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RESUMEN 
 
Este proyecto muestra los resultados arrojados por la investigación y análisis de 
días típicos de los puestos de trabajo que hacen parte de la división de Soporte y 
Servicio Empresarial de la Empresa de Telecomunicaciones pionera en la región 
UNE- Telefónica de Pereira, con el fin de determinar si era necesario la creación 
de herramientas empresariales para la medición y control de dicha división, o si 
era necesario la modificación de su estructura orgánica y el levantamiento de 
procedimientos e indicadores que permitan la mayor generación de valor para la 
empresa. 
 
Para lo anterior se analizo la estructura actual que tenia el equipo de trabajo, como 
manuales de responsabilidades, indicadores y procedimientos. Así mismo, fue 
necesario el levantamiento de listas de actividades que permitieron determinar 
tiempos ociosos, tiempos productivos del día típico, métodos para llevar a cabo las 
actividades (dicha información sirvió para alimentar el levantamiento de los 
procedimientos e indicadores, además para analizar el funcionamiento y gestión 
del equipo de trabajo). 
Adicional a esto, fue necesario realizar entrevistas durante los tiempos del 
levantamiento que permitieran hacer un análisis de puesto/perfil y conocer a fondo 
la población estudiada. 
 
 
Finalmente, con la información recolectada se procedió a realizar un diagnostico 
de la división con las respectivas acciones de mejora, las cuales contemplan 
documentación de procedimientos, indicadores de gestión, manuales de 
responsabilidades y re definición de la estructura orgánica de la División de 






















This project shows the results obtained by the investigation and analysis of the 
typical day jobs that are part of the Division of Business Support & Services 
Telecommunications Company pioneer in the region UNE-Telefonica de Pereira, in 
order to determine if necessary the creation of business tools for measurement and 
control of this division, or if necessary amend its organizational structure and lifting 
procedures and indicators for the largest generation of value for the company.  
 
Above was analyzed for the current structure that had the team, as manuals of 
responsibilities, indicators and procedures. Also, it required the lifting of lists of 
activities that allowed determining idle times, the typical day production time, 
methods for carrying out activities (such information served to fuel the rise of the 
procedures and indicators, in addition to analyze the operation and management 
team).  
Additional to this it was necessary to conduct interviews during the time of the 




Finally, the collected information was carried out a diagnosis of division with the 
corresponding improvement actions, which provide documentation of procedures, 
management indicators, manual re-definition of responsibilities and organizational 

























Hoy en día la gerencia de procesos para cualquier empresa es una herramienta 
fundamental para poder hacer efectiva todos sus objetivos y obtener ventajas 
competitivas frente a los demás. 
 
 
De igual forma la orientación hacia los procesos es inherente en el buen 
desempeño de la gestión de la calidad ejecutada en cualquier empresa, pues esta 
da toda la información necesaria para el control, medición y ejecución de acciones 
preventivas, correctivas y de mejora que le dan la generación mayor valor para 
una organización  
 
 
Por este motivo, Une- Telefónica de Pereira cuenta con equipos de trabajos 
responsables de tener un control y un seguimiento constante a su gestión que 
permitan mayor desempeño, alta productividad, eliminación de re procesos y 
mejoramiento continuo, todo esto con el propósito de cumplir con sus metas las 
cuales deben ser medidas y cuantificables en la mayoría de los casos.  
 
 
Todo lo anterior ha sido posible por el cambio de mentalidad y de cultura dirigida 
hacia los procesos  que se ha empezado a realizar en la empresa, la cual aunque 
no lleva mucho tiempo debido a varias modificaciones que alteraron la estructura 
organizacional de la empresa en el ano 2008 buscaban para ese entonces lograr 
la cohesión necesaria entre los equipos de trabajo que permitieran obtener una 
gestión por procesos y no por áreas. 
 
 
Dado que tras estos cambios, surgieron divisiones, equipos y subgerencias 
nuevas, muchos de estos hasta ahora están iniciando la creación y el diseño de su 




Es por esto, que el presente proyecto quiere analizar los equipos de trabajo que 
no se han unido a esta cultura con el fin de crear sus indicadores de gestión y sus 
procedimientos los cuales deben permitir un orden lógico, aumento de acciones de 
mejora constantes y por ende un incremento en su desempeño. 
 
 
Para este proyecto, solo se tendrá en cuenta uno de los equipos de trabajo 
(División de Servicio y Soporte Empresarial el cual hace parte de la Subgerencia 
de Empresas) en el que se va hacer el análisis el cual fue elegido por orden del 
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Sub gerente de Gestión Humana y Calidad y con la sustentación de que esta 




Para la obtención de la información se hizo uso del levantamiento de un día típico 
y entrevistas a cada uno de los miembros de la división, con el fin de obtener 
todas las actividades que realizan y poder determinar los puntos críticos. 
 
 
En esta ocasión se decidió tomar el total de la población con excepción de la jefe 
de división, pues los cargos que se hallaron en el equipo de trabajo eran muy 




Este trabajo es de gran importancia para la empresa Une-Etp pues le brinda los 
insumos necesarios para el diseño y ejecución de acciones correctivas y de 
mejora, así como la culminación del levantamiento de los procedimientos e 
indicadores necesarios para medir  y controlar la gestión de divisiones que son 
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1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION. 
 
 
Con relación al tema de estudio del presente proyecto en Une- Telefónica de 
Pereira hasta ahora solo se han realizado dos trabajos con características 
similares, los cuales son: 
 
 
Estudio de Cargas realizado a la empresa en el año 2005  por  estudiantes 
universitarios con el fin de determinar por medio de muestras si los cargos claves 
de los equipos de trabajo conformados para ese entonces presentaban sobre 
carga laboral o no y con base en dichos resultados se planteaban propuestas para 
quitar o poner un mayor numero de actividades. 
 
 
Para este trabajo se determinaron los porcentajes de tiempo activo, se levantaron 
cuadros de mando, tiempo productivo en el puesto de trabajo, tiempo improductivo 
en el puesto de trabajo, tiempo en el que habla por teléfono y tiempo ausente del 
puesto de trabajo. Para lo anterior se creo un cuadro de mando integral en el que 
se tuvieron en cuenta variables como: actividades realizadas por cada cargo de 
trabajo, insumos de la información, proveedor de la información, recursos, 
responsables, frecuencia, indicador, medios de comunicación que utiliza. 
 
 
La muestra utilizada correspondió al 30% para el caso de cargos administrativos 
repetitivos, y para el área técnica una persona de cada cargo por Central debido a 
la cantidad de personal del área para ese entonces. 
 
 
Adicional a esto, este equipo de estudiantes hizo un estudio de colas para el Call 
Center en el que determinaron los números de asesores por cada uno de los 




Otro trabajo similar al que se hizo en este proyecto de grado es el que realizo en el 
año 2008 la firma de Consultoría BM Consulting, denominado “Proyecto 
Evolución” el cual dentro de uno de sus ejes temáticos toco el levantamiento de 
Listas de Actividades el cual era diligenciado por cada una de las personas que 
hacían parte de proyecto y posterior a esto si el % de productividad sobrepasaba 
el 100% se le hacia acompañamiento mediante un estudio de observación 
midiendo con esto la productividad administrativa, levantando planes de choques 
para el proceso de gestión documental de la empresa. 
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Para la definición de la población objetivo se eximio de participar el nivel directivo 
por tener actividades no rutinarias, así mismo se exime a practicantes, y personas 
que hacen parte de servicios generales como, conductores, personas de aseo y 
cafetería. Con lo anterior se definió que la población objetivo contemplaría áreas 
como: Administración y Finanzas, Gestión Humana y Calidad, Tecnología de la 
Información, Secretaria General, Planeación y Control Interno. 1 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
UNE- Telefónica de Pereira es una empresa de economía mixta por acciones con 
autonomía administrativa, técnica, financiera y con patrimonio propio que ha 
acompañado a la región unos aproximadamente 40 anos. 
 
 
Como empresa líder del sector de las telecomunicaciones de la región busca 




Dado que su mercado regional se ha expandido vertiginosamente por municipios 
como, Cartago, Dosquebradas, La Virginia, Santa Rosa y Pereira, en el ano 2008 
se hizo necesario hacer una reestructuración a su estructura organizacional que 
permitiera cubrir de forma optima con la totalidad de su mercado. 
 
 
Para lo anterior, y mediante un proyecto denominado “Evolución” Une- Etp 
modifico sus equipos de trabajo guiándolos a una cultura liderada por procesos y 
creando áreas misionales como: Subgerencia de Negocios Empresariales y 
Subgerencia de Hogares, las cuales en el día a día se encargan de llegar, 




Debido que este proyecto fue llevado a cabo hace muy poco tiempo, los equipos 
de trabajo que conforman estas dos subgerencias aunque tienen una idea y unos 
objetivos que deben cumplir y que van guiados hacia el cumplimiento de los 
objetivos organizacionales, no cuentan con una estructura definida, ni con 
procesos o procedimientos que les permita tener total claridad sobre el trabajo que 
deben ejecutar. 
 
                                                 
1  BM CONSULTING GROUP, Proyecto Evolución para la Empresa Une- Telefónica de Pereira, 
Fase de Productividad Administrativa. Pereira: Empresa Une-Telefónica de Pereira. 2008. 
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Lo anterior, ha ocasionado múltiples problemas que se están viendo reflejados en 
las dos subgerencias, pero en especial en una división en particular, la cual 
corresponde a la Subgerencia de Negocios Empresariales,”División de Soporte y 
Servicio Empresarial”  la cual maneja tres frentes: 
 
 
Soporte a Ventas: Conformada por 5 personas, es la encargada de la recepción 
de las ventas diarias y demás solicitudes de venta y de postventa que tiene 
empresas. Además se encargan de terminar el proceso de la venta ingresando 




Servicio Empresarial: Conformada por 1 persona, se encarga de sostener y 
mantener a los clientes, brindando seguimiento y soluciones a los clientes que 




Relación con Operadores: Conformada por 1 persona, se encarga de asegurar los 
ingresos de la empresa generados por la relación directa con operadores y 
terceros, soportando los procesos de interconexión, ultimas millas, conciliaciones 
financieras, interventoría de convenios, entre otros 
   
 
Los problemas se citan a continuación: 
 
 Se tiene mala comunicación y bajo clima organizacional. 
 
 No hay claridad de las funciones ni de las tareas a realizar. 
 
 Se presenta una supuesta alta carga laboral lo que se ve evidenciado en alto 
número de horas extras. 
 
 No hay una comunicación clara y veraz por parte de la División. 
 
 Presentación de múltiples quejas y reclamos por parte de otras divisiones. 
 
 Petición significativa y constante de personal para ejecutar sus funciones. 
 
 Incumplimiento con los tiempos estipulados para la solución y seguimiento  a 
problemas empresariales y a instalaciones. 
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 Se tiene una medición subjetiva de los objetivos a alcanzar. 
 
 No se tiene un plan que incentive a los colaboradores para que se 
desempeñen de forma optima en su trabajo 
 
 
Por lo anterior, se hace necesario buscar una herramienta que permita el análisis, 
diagnostico y solución a los anteriores problemas. 
 
 
Nota: Se escoge esta división por los problemas presentados, pero esto no 
significa que no se este trabajo no se vaya a trasladar a las demás Subgerencias o 
equipos de trabajo. El trabajo que se realizara servirá de prueba piloto para las 
demás divisiones que componen la organización. 
 
 
1.1.1 Formulación del Problema. ¿Qué herramientas estratégicas pueden 
permitir que la división de Soporte y Servicio Empresarial de la Empresa Une- 
Telefónica de Pereira direccione sus objetivos grupales hacia la consecución de 
los objetivos de la Organización? 
 
1.1.2 Sistematización.  
 
¿Cómo determinar si cada uno de los puestos de trabajos a analizar se están 
desempeñando bajo el cumplimiento de los objetivos de la Organización? 
 
 
¿Como determinar que los puestos de trabajo a analizar poseen o no retrabajos 
de otras divisiones? 
 
 
¿Qué herramientas se deben aplicar para determinar si los resultados obtenidos 
del funcionamiento de la división le generan valorar a la organización? 
 
 
¿Qué factores se deben de tener en cuenta para la estructuración orgánica de la 
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1.2 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION 
 
Estamos en una era de cambio donde las empresas se ven obligadas a tomar un 
rumbo diferente a su administración. 
 
Diariamente vemos como múltiples problemas en su estructura organizacional se 
ven influenciados en el servicio de sus productos. 
 
 
Según Rafael Echavarría “Lo anterior se debe a que la mayoría de las empresas 
tienen basada su organización en tipos de administraciones que funcionaban 
perfectamente en el siglo XX, donde las personas eran contratadas solo para 
realizar trabajos operativos. 
 
 
Hoy en día esto ha cambiado, las empresas contratan personas que le aporten a 
la empresa no solo con su conocimiento sino que también con su pro actividad y 
con su generación de valor hacia los objetivos que busca la organización”2. 
 
 
Es por esto, que vemos con alta frecuencia problemas de trabajo en equipo, 
problemas de sinergia, problemas de medición, reprocesos, aumento de los costos 
administrativos, aumento en horas extras, todo lo anterior solucionable si se hace 
un análisis exhaustivo de la empresa y su división, si se cambia su estructura 
organizacional y se crea una basada en la generación de valor, creación de 
procesos y procedimientos, creación de indicadores de gestión acordes al 
cumplimiento de su cadena de valor, generación de un plan de incentivos que 
motive a las personas a realizar mejor su trabajo. 
 
 
La ingeniería de procesos y  la creación de la estructura orgánica le brinda a la 
división la posibilidad de: 
 
 
 Consecución de objetivos ligados a los de la organización. 
 
 Generación de sinergia entre los integrantes de la división. 
 
 Disminución o eliminación de los re procesos en la División 
 
 Disminución de horas extras. 
 
                                                 
2   ECHEVERRIA, Rafael. La Empresa Emergente, la Confianza y los desafíos de la 
Transformación. 1ª ed. 4ª reimp. Buenos Aires: Granica, 2007. 
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 Generación de valor para la empresa. 
 
 Mejoramiento del servicio para los clientes. 
 
 Aseguramiento de los clientes. 
 
 Disminución de quejas y reclamos. 
 
 Seguimiento de los objetivos planteados. 
 
 Veneración de una cultura enfocada hacia los procesos. 
 
 Motivación y acompañamiento a los colaboradores de la división. 
 
 Cambio de mentalidad de jefe capataz a un coach. 
 
 
Se escoge la metodología del levantamiento de listas de actividades o días típicos, 
pues mediante la observación de las actividades realizadas, se obtiene la 
información necesaria que servirá de insumo para analizar y diagnosticar la 
división actualmente, detectar problemas, y con base en esto, definir la cadena de 
valor, procesos, procedimientos y de más. 
 
 
1.2.1 Beneficios para la Empresa Telefónica de Pereira. 
 
 Obtener un diagnostico empresarial global del equipo de trabajo que le permita 
conocer los puntos críticos y los riesgos que tiene la división. 
 
 




 Eliminar re procesos y malos hábitos en el trabajo. 
 
 
 Tener documentado y actualizados los procedimientos e indicadores de gestión 
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1.3 HIPOTESIS DEL TRABAJO 
 
Para la Empresa Une- Telefónica de Pereira es necesario el análisis estructural de 
la División de Soporte y Servicio Empresarial con el fin de determinar si las 
actividades que desarrolla actualmente le genera mayor valor a la empresa 
comportándose como lo hace actualmente o si por el contrario se hace necesario 
la modificación de su estructura orgánica y de su documentación. 
 
 
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 




1.4.1 Objetivo General. Analizar las actividades, manual de responsabilidades, 
indicadores de gestión que permitan definir la estructura orgánica  de la División 
de Soporte y Servicio Empresarial de Une- Telefónica de Pereira. 
 
1.4.2 Objetivos Específicos. 
 
 Analizar la estructura organizacional que tiene actualmente la división de 
Soporte y Servicio Empresarial. 
 
 
 Recolectar la información necesaria por parte de cada uno de los miembros de 
la división mediante el levantamiento de listas de actividades. 
 
 
 Diseñar los procesos y procedimientos que le den valor a la empresa. 
 
 
 Definir los indicadores de gestión de la división que permita tener una medición 





A continuación se presentan las justificaciones metodológicas y teórica 
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1.5.1 Justificación Metodológica. La empresa Une Telefónica de Pereira al 
haber cambiado su estructura organizacional en el año 2008 la cual busca 
discriminar los servicios y productos ofertados con el fin de fidelizar y segmentar 
su mercado(Anexo A), ve hoy en día la necesidad inédita de documentar y de 
diseñar sus procesos, sus procedimientos, métodos de trabajo e indicadores de 
gestión que le permitan tener un mayor control, eliminar re procesos, aumentar la 
productividad y diseñar nuevas estrategias encaminadas hacia la búsqueda de la 
eficiencia y eficacia par la consecución de sus objetivos. 
 
Viendo la importancia que tiene para las empresas actualmente el hecho de 
mantener un sistema de gestión integral en sus organizaciones que les permita 
generar valor ante su mercado obteniendo con esto ventajas competitivas; es 
necesario para Une- Telefónica de Pereira alinear a cada una de las personas que 
hacen parte de los equipos de trabajo que no hacen parte de esta cultura para que 
se estructuren, diseñen su propio sistema de gestión, generando procedimientos 
que busquen alcanzar los objetivos de sus procesos, que conozcan sus limites, su 
capacidad productiva, que midan sus riesgos y por lo tanto que diseñen 
mecanismos de medición orientados hacia el control y seguimiento. 
 
 
Con el fin de cumplir a cabalidad con estas nuevas estrategias generadas por la 
empresa y con esta nueva transformación y cambio de cultura de áreas a 
procesos, la empresa Une-Telefónica de Pereira tuvo la necesidad de buscar en la 
academia (Universidad Tecnológica de Pereira) personas calificadas que tuvieran 
la capacidad de dar una perspectiva diferente y que generaran  estrategias que 
lograran satisfacer este plan táctico. Por esto, en junio de 2008 deciden hacer 
convenio con  la Universidad Tecnológica de Pereira con el fin de traer un 
estudiante en modalidad de práctica empresarial universitaria para que ejecutara 
el proyecto citado. 
  
  
Por lo anterior, este proyecto busca obtener respuestas a los anteriores 
interrogantes por medio del análisis de los equipos de trabajo que en la empresa 
se encuentran,(para este caso la División de Soporte y Servicio Empresarial) con 
el fin de obtener información necesaria que permita obtener el diseño de estos 
elementos inherentes al buen desempeño de la organización. 
 
 
1.5.2 Justificación Teórica. Después de la generación de conocimiento y 
destrezas que genera el estudio de una carrera técnica, tecnológica o profesional 
durante todo el tiempo que dura su currículo académico, los estudiantes deben 
demostrar lo aprendido para poder dar paso a la nueva fase que viene a sus vidas 
en la carrera laboral. 
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Es por esto, que este trabajo de grado no es solo un requisito para poder 
graduarse de una carrera universitaria, el proyecto de grado es la puerta a una 
nueva etapa en las vidas de cada estudiante. Es la culminación de una meta y el 
comienzo de muchas mas las cuales se conseguirán gracias a todo el mar de 
sapiencia otorgado por este paso en la academia. 
 
 
Este proyecto busca no solo generar respuestas a lo que requiere el mercado 
laboral, este proyecto de grado trae consigo logros, metas alcanzadas, paciencia, 




































 -  - 31 
2. MARCO REFERENCIAL 
 
 
Para este proyecto el marco referencial se encuentra discriminado por marco 
teórico, histórico, conceptual, situacional y legal los cuales tienen como función 
contextualizar la información en diferentes instancias. 
 
 
2.1 MARCO HISTORICO. 
 
En la actualidad no existen reportes en la empresa del manejo de listas de 
actividades como herramientas para la recolección de información suficiente par la 
generación de indicadores de medición y para el diseño de los procedimientos. 
 
 
Lo mas similar que se puede encontrar es el proyecto “Evolución”( Eje de 
Productividad Administrativa) liderado por la firma consultora BM Consulting Group 
en el año 2008, del cual se hablo anteriormente y el cual tuvo como resultado 
fundamental el de distribuir la carga laboral que para ese entonces se encontraba 
en la empresa. 
 
 
La creación de la estructura orgánica para cada división de la empresa corría por 
cuenta de cada líder. 
 
 
Debido a que después de la implementación del proyecto se crearon nuevas sub 
gerencias y por ende nuevos equipos de trabajo como es la División de Soporte y 
Servicio Empresarial, estos no hicieron parte del proyecto por lo que hasta la fecha 
no se tienen históricos sobre el tema. 
 
 
Lo que si puede asegurarse con este estudio, es que esta implementación genero 
cambios en la cultura de la empresa enfocándolos a tener conciencia de procesos 
y de generación de verdaderos equipos de trabajo pues se trabajo con cada una 
de las personas que hicieron parte del proyecto la importancia de la medición, del 
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2.2 MARCO TEORICO 
 
Para la realización de este proyecto se tuvieron en cuenta, principios y teorías 
básicas de la administración, como: 
 




 Principio Planeamiento: Se debe sustituir los métodos empíricos para la 
elaboración y ejecución de un trabajo, por métodos que estén sustentados en 
la ciencia, es  decir, que tengan una metodología clara y orientada a la 
consecución de los objetivos. 
 
 Principio de Preparación: Se debe hacer una selección objetiva del personal 
basados en sus competencias, estudios y experiencia necesarias con el fin de 
entrenarlos y de que puedan producir al 100% de sus capacidades, así mismo 
se debe preparar el entorno que rodea dicho trabajador, como lo son los 
equipos y demás recursos necesarios para la adecuada ejecución de sus 
actividades. 
 
 Principio de Control: Medir y controlar al trabajador de forma que se evidencia 
en resultados lo planeado y programado con el fin de obtener el mayor 
rendimiento posible. 
 
 Principio de Ejecución: las responsabilidades se deben distribuir 
diferencialmente con el fin de que la ejecución del trabajo sea disciplinada. 
 
Adicional a lo anterior, se tuvo en cuenta los demás principios de Taylor: 
 
1) Estudiar el trabajo de los obreros, y cronometrarlo: Esto se ve explicito en el 
presente estudio al levantar días típicos en los que se analizo las diferentes 
actividades que ejecutaban los trabajadores y los métodos que usaban para 
desarrollarlas. 
 
2) Estudiar y analizar cada puesto de trabajo antes de que se diseñe una 
forma especifica para llevarlo a cabo. 
 
3) Seleccionar a los trabajadores que van a ejecutar dichas tareas de acuerdo 
a sus competencias y experiencia. 
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4) Controlar y medir la gestión desarrollada en cada eje de trabajo con el fin 
de poder determinar si las metas que se diseñaron fueron alcanzadas o 
no.3 
 
Sin embargo debido a desventajas que tiene la anterior teoría en cuanto a la 
perdida de valor y el poco valor se que le da a la calidad, para este trabajo 
también se hizo necesario el apoyo de autores como: Hernando Marino Navarrete, 
el cual en libro Gerencia de Procesos muestra la importancia de analizar los 
procesos claves que constituyen a la empresa, con el fin de determinar las 
brechas en las que no se genera valor a la organización. 
Por lo anterior, el análisis de las actividades inherentes a cada proceso o eje, 
permiten establecer acciones de mejora y de control que en ultimas dan soporte a 
la generación de valor de la empresa. 
 
Siendo así, no solo de deben analizar los procesos y procedimientos en un equipo 
de trabajo , sino que también las formas y herramientas para poder gestionarlo 
mediante el uso de medidores o indicadores que indiquen el nivel de desempeño 
de cada actividad. 
 
De allí parte lo siguiente, según Navarrete “Lo que no se mide no se puede 
controlar, lo que no se puede controlar, no se puede administrar, lo que no se 
puede administrar es un caos” 
 
Es  por esto, los indicadores de gestión deben tener los siguientes propósitos: 
 
 Establecer el desempeño de la actividad evaluada con el fin de diseñar 
estrategas de mejora. 
 
 Determinar una meta que se quiera alcanzar por medio de la medición. 
 
 Determinar tendencias que permitan evaluar la efectividad en cada actividad. 
 
 Obtener la información necesaria para diseñar acciones correctivas o 
preventivas. 
 
 Facilitar la comunicación y el clima laboral de las personas que hacen parte del 
equipo medido.4 
 
En el desarrollo de este proyecto podemos determinar la importancia de conocer 
que métodos y herramientas se van a utilizar por lo que información de este tipo 
es vital para poder hacerlo posible. 
 
                                                 
3 TAYLOR, Frederick W. Principios de la Administración Científica, pp 99-100. 
4 NAVARRETE, Hernando Marino. Gerencia de Procesos, Edición Alfa Omega, 2002, pp.69. 
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2.3 MARCO CONCEPTUAL 
 
A continuación se encuentran lo conceptos relacionados con el proyecto con el 
objetivo de dar claridad  a la investigación realizada. 
 
2.3.1 Definición de Listas de Actividades. Formato en el cual la persona que 
observa a la que ejecuta el trabajo describe cada una de las actividades que 
realiza en el día, con un tiempo de inicio, y un tiempo final en minutos. Al finalizar 
el diligenciamiento, este arroja el porcentaje de ocupación del día típico. (Anexo B)  
 
 
2.3.2 Procedimientos.   Forma especificada para llevar a cabo una actividad de 
un proceso o el proceso en si mismo.  
Responde: ¿Cómo lo hago? 5 
 
Los procedimientos son  
 
Es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma 
forma, con una serie común de pasos claramente definidos, que permiten realizar 
una ocupación o trabajo correctamente.6 
 
 
Conjunto de actividades normalizadas que deben cumplirse en todas y cada una 
de las etapas de un proceso.7 
 
Los procedimientos deben tener un objetivo o propósito, deben tener un alcance y 
una descripción, además de un flujo grama que permita dar en orden secuencial 
los pasos que se deben ejecutar al llevar a cabo una actividad. 
Adicional a esto, se debe determinar si la creación de un nuevo procedimiento 
origina reportes o nueva información, pues esto permite tener control en los puntos 
críticos del mismo. 
 
 
2.3.3 Proceso. Sistema interrelacionado de causas que entregan salidas, 
resultados, bienes o servicios a unos clientes que los demandan, trasformando 
entradas o insumos suministrados por unos proveedores y agregando valor a la 
transformación.8 
                                                 
5 ANGEL, Dora Piedad. Cultura de Procesos; 2009 ,Versión 1. 
6 WIKIPEDIA. Definicion de Procedimiento.< http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento>, 
(Citado el 2 de diciembre de 2009) 
7 NAVARRETE, Hernando Marino, Gerencia de Procesos, Edición Alfomega Colombiana S.A, 2002, 
pag 10 
8 NAVARRETE, Op.cit,p.10 
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Los procesos están compuestos por los productos, que equivalen a las salidas del 
proceso mismo, clientes: que son las personas u organización que recibe un 
producto, entradas: que son por lo general salidas de otro proceso, proveedor: que 
equivale a las personas u organización encargada de aprovisionar de información 
y de los recursos suficientes para la ejecución del proceso, e indicadores o 
medidores que permiten determinar su estado. 
 
Tipos de Procesos: 
 Procesos Gerenciales o Estratégicos: Se caracterizan porque establecen la 
estrategia corporativa y le dan un carácter único a la dilección. 
 
 Procesos operativos o misionales: Encargados de responder a la razón de ser 
que tiene la empresa. Son procesos vitales para la organización, ejemplo 
ventas, servicio al cliente, entre otros. 
 
 Procesos de Apoyo: Caracterizados por dar soporte a los demás procesos ya 
mencionados, como desarrollo del capital humano, comunicación. 
 
 
2.3.4 Indicadores de Gestión. Conjunto de mediciones realizadas al proceso 
para medir tanto las actividades como los resultados del proceso. Los indicadores 
suelen enfocarse en los aspectos de eficacia y eficiencia.9 
 
Los indicadores en una empresa permiten determinar con claridad si las acciones 
ejecutadas en los diferentes procesos están dando respuesta optima a los 
objetivos planteados. Además brinda la posibilidad de analizar en que parte del 
proceso existen desviaciones y cuales son los factores que no le están generando 
valor a la estrategia de la organización. 
 
Actualmente existen tres clases de indicadores los cuales son generales a 
cualquier empresa, como: 
 
 Razones: División de Dos Factores de igual unidad. 
 
 Porcentajes: Valor relativo de una parte con respecto al 100. 
 
 Promedio: Es la media de un conjunto de valores con similares características. 
 
Adicional a esto, puede hacerse mediciones de tipo: 
 
 Eficacia: realización de los objetivos o metas planteadas sin importar como se 
llevan a cabo. 
                                                 
9 NAVARRETE, Op.cit,p.27 
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 Impacto: Mide el cambio experimentado en el valor de una variable como 
consecuencia directa de una acción especifica que se realiza con la finalidad 
de producir ese cambio.10 
 
 Efectividad: Corresponde a la capacidad que se tiene de realizar una acción 
optimizando los recursos empleados. 
 
2.4 MARCO LEGAL 
 
Para la elaboración del trabajo se tuvo en cuenta la Directiva SG.043 del 16 de 
noviembre de 2004 por la cual se establece las definiciones de los niveles 
organizacionales, se adoptan nuevas nomenclaturas y los requisitos generales 
para los diferentes cargos de la empresa de Telecomunicaciones de Pereira.(Ver 
Anexo B) 
 
La anterior directiva mencionada, se tuvo en cuenta en gran parte de la realización 
del trabajo, pues por medio sirvio para determinar listas de chequeo del puesto 




2.5 MARCO SITUACIONAL 
 
2.5.1 Información de Pereira. La ciudad cuenta con una población de 654.000 
habitantes aproximadamente. Se encuentra ubicada en la región centro-occidente 
del país, en el valle del río Otún en la Cordillera Central de los Andes colombianos. 
Esta ciudad es conocida también como "la querendona, trasnochadora y morena" 
y "La perla del Otún". 
 
 
2.5.1.1 Historia de Pereira “Con el objetivo de nutrirse del oro Quimbaya, el 
mariscal de campo Jorge Robledo funda el 9 de Agosto de 1540 Cartago donde 
hoy se encuentra la ciudad de Pereira; bautizada así porque el grueso de hombres 
que acompañó al mariscal provenía de Cartagena de Indias. El 21 de abril de 1691 
Cartago fue trasladada al sitio que ocupa actualmente sobre la margen izquierda 
del Río La Vieja. Una versión señala que la reubicación se debió al contínuo 
asedio de los indígenas Pijaos y otra por razones de conveniencia económica. 
 
 
Entre 1816 y 1819 José Francisco Pereira y su hermano Manual hallaron en estos 
pasajes, refugio seguro, poniéndose a salvo de una avanzada del ejército español, 
luego de que las huestes patriotas fueran derrotadas en Cachiri (Santander), 
donde Pereira estuvo involucrado. Aquí construyó un tosco rancho pajizo que le 
                                                 
10 PACHECO, Juan Carlos. Indicadores Integrales de Gestion.Mc Graw Hill. 2002. pp. 56 
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servía de albergue. Aquí estudió el bosque secular que cubría la colina que separa 
las aguas del Otún y el Consota. 
 
 
El 24 de Agosto de 1863, cuatro días después de la muerte de José Francisco 
Pereira, el Padre Remigio Antonio Cañarte encabezo la caravana fundadora que 
desde Cartago marchó a éstas tierras cumpliendo así la voluntad de Pereira 
Martinez, quién en sus últimos años quiso que aquí se estableciera una ciudad. 
Seis días después se celebra la misa de fundación y se protocoliza el 
establecimiento de la Villa de Pereira, en la esquina de esquina de la calle 19 con 
carrera octava, en toda la Plaza de Bolívar. En sus comienzos la aldea 
comprendía seis manzanas y unas cien casas dispersas entre Egoya y el Otún; 
levantadas en guadua,  techo pajizo. 
No fue precisamente un lugar despoblado que encontró el Padre Cañarte y sus 
cofundadores, al contrario, un grupo de colonos ya se había establecido aquí, 
porque justamente Pereira, cartagûeño, ilustre abogado, naturalista y prócer de la 
independencia, perfilaba su potencial de convergencia y dispersión de 
mercaderías en la ruta hacia Antioquia, Valle y el centro del país.  
 
El 25 de Abril de 1870 se oficializó por medio de Ley de la República el 
establecimiento de la Villa de Pereira.”11 
 
 
2.5.1.2 Geografía de Pereira. El municipio cuenta con pisos térmicos que 
van desde las nieves perpetuas (Nevado de Santa Isabel a 5.200 mts / snm) en 
límites con el departamento del Tolima, hasta pisos cálidos a 900 mts / snm y a 
orillas del Río Cauca. Por lo tanto, presenta distintas alternativas de uso agrícola. 
 
De hecho, existen áreas de bosques para protección de cuencas, zonas de 
diversificación y medias conocidas como la zona cafetera y zonas cálidas con 
actividad ganadera y agrícola (piña, caña de azúcar, caña panelera y pasto). 
 
La ciudad de Pereira se encuentra a una altura promedio de 1.411 mts /snm y 
cuenta con una temperatura promedio de 21ºC. 
 
 
2.5.1.3 Población. 488.839 personas de las cuales 410.535 se encuentran 




                                                 
11 ALCALDIA DE PEREIRA, Historia de la Ciudad de Pereira,(en línea) 
http://www.pereira.gov.co/portal/page?_pageid=203,218335&_dad=portal&_schema=PORTAL 
(Citado el  5 de enero de 2010) 
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2.5.1.4 Clima.Su suelo se distribuye según sus climas así:  
 
Clima cálido el 9.9 %, clima medio el 60.7 %, clima frío el 11.5%, páramo 17.7%, 
su precipitación media anual es de 2.750 mm. 
 
 
2.5.2 Información de la Empresa Une- Telefónica de Pereira 
 
2.5.2.1 Reseña Histórica de Une- Telefónica de Pereira 
1927: El Concejo Municipal que presidía para esa época Julio Castro firmo 
contrato con la empresa alemana Siemens para comprar una planta de telefónica 
automática la cual era la primera en Colombia. Ese mismo ano inicia el montaje a 
cargo de Alejandro Clark, Miguel Mauser y Enrique Hoppe. 
 
 
1929: Se inagura la empresa de telefonía automática con aproximadamente 500 
abonados.  
 
1934: Se dio servicio a la región, hoy municipio, de Dosquebradas. Se estableció 




1935: Se extendió el servicio a la ciudad de Cartago. 
 
 
1937: Se hizo la conexión de larga distancia con la Compañía Central del Pacífico 
para comunicación con Cali e intermedias. En ese mismo año se extendió la larga 
distancia a Medellín. 
 
 
1979 El temblor de noviembre de ese año obligó a desocupar las 5 plantas 
superiores del edificio donde estaba la Central principal para evitar su derrumbe 
total. La ciudadanía se movilizó para apuntalar muros, paredes y asegurar pisos, 
evitando así el derrumbe de la construcción. 
 
 
1986 Con la tecnología del futuro, Pereira empezó en ese año a instalar en 
Colombia las primeras centrales digitales EWSD con múltiplex de tiempo, 
empleando modulación por pulso (PCM).  
 
 
1999: Telefónica de Pereira cambia de naturaleza jurídica, pasa a ser una 
empresa de economía mixta por acciones, lo que le permitirá mejorar sus 
procesos administrativos y trabajar en la permanente innovación tecnológica de 
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manera más efectiva. Se realiza el proceso de búsqueda de un socio estratégico 
que aporte tecnología, conocimientos, experiencia y recursos. 
En agosto de este año Empresas Públicas de Medellín compra el 56% de las 
acciones de la Compañía, solidificándose así aún más la empresa al entrar a 
hacer parte del grupo empresarial EPM. 
 
 
2003: La empresa obtiene certificación en la norma ISO 9001 conferida por la 
firma francesa BVQI,  
 
 
2005: La empresa se unió para este ano al  Pacto Mundial de las Naciones 




2006: Se certifica en los sistemas de Gestión Ambiental con la norma 14000 y el 
de Responsabilidad Social (norma S.A 8000). 
2007-2008: Se lleva a cabo el proyecto Evolución el cual se ejecutó con el 
acompañamiento de la firma consultora BM Consulting Group, buscando 
incrementar  la productividad dentro de la Empresa, fundamentado en 5 ejes 
específicos: 1. Mejora en los tiempos de las operaciones 2. Mejora en los 
procesos de la  fuerza comercial. 3. Incremento de la productividad administrativa. 
4. Optimización de gastos. 5. Incorporación de habilidades gerenciales. 
 
 
2.5.2.2 Misión de Une Telefónica de Pereira. Somos una empresa orientada 
al cliente prestando servicios integrales de telecomunicaciones. 
 
 
2.5.2.3 Visión de Une Telefónica de Pereira. Seremos la Empresa de 




2.5.2.4 Objetivos de Une Telefónica de Pereira 
 
 Desarrollar valores y competencias empresariales a nivel del personal que 




 Optimizar los procesos, servicios y a estructura empresarial con enfoque al 
cliente. 
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 Construir relaciones de lealtad con los clientes. 
 
 
 Mantener los niveles de rentabilidad empresarial 
 
 
 Contribuir al desarrollo social de la Región. 
 
 
2.5.2.5 Estrategia. Construimos relaciones de lealtad con los clientes internos y 
externos mediante el ofrecimiento de servicios oportunos, de calidad generando 
valor. 
 
2.5.2.6 Ejes Estratégicos. 
 
 Eje Rentabilidad. Generar un mayor valor económico. 
 
 
 Eje Clientes. Aumentar la base de clientes y venta cruzada, Garantizar 
La satisfacción de los clientes, Lograr la fidelidad de los clientes y Adaptar e 
implementar nuevos productos y servicios. 
 
 
 Eje Nivel de Servicio (Procesos). Asegurar el mejoramiento continuo 
de los procesos y Garantizar los niveles de Servicio (ANS). 
 
 
 Eje-Talento Humano. Desarrollar el talento humano 
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Figura 1. Organigrama actual de la Empresa Une Telefónica de Pereira 
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Fuente: Elaborado por el  Equipo de Desarrollo Humano
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2.4.2.8 Niveles Jerárquicos existentes en Une Telefónica de Pereira. De 
acuerdo a la política que tiene la empresa actualmente la cual va ligada hacia el 
trabajo enfocado a los procesos, los niveles jerárquicos son los siguientes: 
 
 
 Nivel Directivo: Para este nivel de la Organización pertenecen los siguientes 
cargos: Gerente, Subgerentes, Director de Control Interno, Jefes de División.  
 
 
 Nivel Ejecutivo: Lideres de Equipo 
 
 
 Nivel Profesional: Pertenecen a este nivel los Analistas independientes de su 
categoría, Interventores, Ingenieros, Ejecutivos, de Ventas, Creativo de Producto, 
Coordinadores, Abogados y Auditores. 
 
 
 Nivel Tecnológico: Pertenecen a este nivel los Jefes de Zona, Tecnólogos en 
Instalación y Mantenimiento, Supervisores HFC, Operadores de Cabecera, 
Cablistas, Medidores, Técnicos de Laboratorio, Técnico de Centrales, 
Supervisores de Redes, Técnicos de Diseño. 
 
 
 Nivel Técnico: Pertenecen a este nivel Auxiliares Técnicos, Técnicos de 
Soporte, Conductores, Reparadores, Ayudantes Técnicos, Linderos de 
Telecomunicaciones, Técnicos de Facturación y Operadores. 
 
 
 Nivel Administrativo: Pertenecen al nivel administrativo los auxiliares de 
oficina, asistentes y auxiliares de servicio. 
 
 
2.5.3 Información de la División de Soporte y Servicio Empresarial 
 
2.5.3.1 Historia De la División. La división de Soporte y Servicio Empresarial 
nace gracias a las modificaciones que se presentaron en la estructura 
organizacional de Une-Telefónica de Pereira en el 2008, donde se crea la 
Subgerencia de Negocios Empresariales la cual tiene la necesidad latente de 
crear un equipo de trabajo que le diera soporte a sus ventas con el fin de 
mantener la promesa de servicio al el cliente. 
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Es por esto, que para el 15 de octubre de 2008 se crea en paralelo con la 
Subgerencia esta división. 
 
 
2.5.3.2 Funciones de la División de Soporte y Servicio Empresarial. La 
División de Soporte y Servicio Empresarial es la encargada de soportar los 
pedidos, peticiones y requerimientos desde el momento de la recepción de la 
solicitud, seguimiento, gestión, entrega del producto al cliente y el registro efectivo 
en el sistema de facturación; asegurando el cumplimiento de las promesas de 
venta y la atención postventa del mercado empresarial. 
  
Tiene a su cargo el manejo de toda la subgerencia de Negocios Empresariales, lo 
cual facilita la toma de decisiones y el desarrollo de actividades de mercadeo y 
venta. También se ocupa de administrar los contratos de interconexión y 
convenios con terceros.12 
 
2.5.3.3 Estructura Actual de la División de Soporte y Servicio Empresarial. 
 
 
Figura 2. Estructura actual de la Division de Soporte y Servicio Empresarial. 
 
 
Fuente: Tomado de la  División de Soporte y Servicio Empresarial en el mes de agosto de 2009. 
                                                 
12 UNE TELEFONICA DE PEREIRA, Información por Subgerencias, (En Línea). 
<www.etp.com.co/intranet> (citado el 22 de enero de 2010)  
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 Eje de Soporte a Ventas: Conformada por 5 personas, es la encargada de la 
recepción de las ventas diarias y demás solicitudes de venta y de postventa que 
tiene empresas. Además se encargan de terminar el proceso de la venta 
ingresando dichas solicitudes al sistema y haciendo seguimiento a instalaciones 
de los servicios. 
 
 
 Eje de Servicio Empresarial: Conformada por 1 persona, se encarga de 
sostener y 
mantener a los clientes, brindando seguimiento y soluciones a los clientes que 




 Eje de Relación con Operadores: Conformada por 1 persona, se encarga de 
asegurar los ingresos de la empresa generados por la relación directa con 
operadores y terceros, soportando los procesos de interconexión, ultimas millas, 
conciliaciones financieras, interventoria de convenios, entre otros. 
 
 
2.5.3.4 Horario de Trabajo. Debido a que la división de Soporte y Servicio 
Empresarial tiene colaboradores vinculados directamente por la 
empresa(Trabajadores de planta), y otros vinculados por la empresa temporal 
Seleccionemos, actualmente se tienen dos tipos de horarios de trabajo, los cuales 
deben estar repartidos asi: 
 
 
Para empleados de planta: tiempo laborado semanalmente 46 horas. 
Para empleados en Misión( Seleccionemos): 48 horas semanales. 
 
 
Horario No.1 (Empleados Planta):  
Lunes, jueves y viernes: 7:30 a.m.- 12:30 p.m. 2:00 p.m.- 6:00 p.m. 
Martes y miércoles: 7:30 a.m.  12:30 p.m. 2:00 p.m. – 6:30 p.m. 
 
Horario No.2 (Empleados Misión): 
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3 DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
También denominado “material y métodos” o “procedimientos.” 
 
El diseño metodológico es la descripción de cómo se va a realizar la investigación, 
o también: 
 
 La estrategia utilizada para comprobar una hipótesis o un grupo de hipótesis. 
 
 La determinación de las estrategias y procedimientos que servirán para dar 
respuesta al problema y comprobar hipótesis. 
 
 El plan de acción del investigador para alcanzar los objetivos del mismo. 
 
Al seleccionar y plantear un diseño se busca maximizar la validez y confiabilidad 
de la información y reducir los errores en los resultados.13 
 
 
 TIPO DE INVESTIGACION 
 
Para este caso el tipo de investigación que se considera pertinente para la 
creación de la estructura organizacional de la división de Soporte y Servicio 
empresarial es el tipo de investigación descriptiva. 
 
 Investigación Descriptiva. “El objetivo de la investigación descriptiva 
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes 
predominantes a través de la descripción exacta de las actividades, objetos, 
procesos y personas. Su meta no se limita a la recolección de datos, sino a la 
predicción e identificación de las relaciones que existen entre dos o más variables. 
Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la 
base de una hipótesis o teoría, exponen y resumen la información de manera 
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer 
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento”.14 
 
                                                 
13 INSTITUTO  TECNOLOGICO SUPERIOR DE CALKIN EN EL ESTADO DE CAMPECHE, Diseño 
Metodológico. (En línea).   
<www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r23752.PPT>(citado el 3 de enero de 2010) 
14 DEOBOLD B, Dalen Van, Meyer. Manual de Técnica de la Investigación Educacional. Síntesis de 
“Estrategia de la Investigación Descriptiva” Disponible en  
http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php (Citado el 2 de enero de 
2010) 
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La obtención de la información primaria se llevo a cabo  por medio de 
levantamiento de listas de actividades realizadas a la División a analizar con el fin 
de conseguir todo lo necesario sobre sus actividades que permitieran medir 
productividad de ese día y diseñar los procedimientos de la División o re 
estructurar si era necesario. 
La información secundaria se obtuvo a través de los siguientes equipos de trabajo: 
 Equipo de Gestión Integral. 
 Equipo de Desarrollo Humano. 
 Equipo de Salud Ocupacional y Gestión Ambiental. 
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 FASES DE LA INVESTIGACION 
A continuación se presentan las fases de la investigación. 
Figura 3. Fases de la Investigación para el Análisis de la División de Soporte y Servicio Empresarial de Une 





































Explicación de la 
metodología y objetivos 
de levantamiento
Explicación del formato 





Relación de la 
información del periodo 






Indicadores de la 
División.
- 48 -                                              
 
 Fase de Investigación 1. 
 
Tabla 1. Fase de Investigación 1. 
 
 
OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACION 
 
Tener un dimensionamiento claro de la División conociendo 
su estructura actual, sus indicadores, manuales de 
responsabilidades y procedimientos. 
 
FUENTES DE LA 
INVESTIGACION 
 
Información Secundaria: Obtenida de la documentación 










Angie Rendón Botero. 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
 Fase de Investigación 2. 
 





Dar a conocer  mediante una reunión explicativa a las 
personas que hacen parte de la División de Soporte y 
Servicio Empresarial el objetivo del levantamiento de las 
listas de actividades y sus fases con el fin de obtener la 










Angie Rendón Botero. 
 






- 49 -                                              
 
 
 Fase de Investigación 3. 
 
Tabla 3. Fase de Investigación 3. 
 
 
OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACION 
 
Conocer cada una de las actividades que realiza una 
persona perteneciente a la División de Soporte y Servicio 
Empresarial en un día típico, además de medir su 
productividad y sus tiempos de ocio. 
 
FUENTES DE LA 
INVESTIGACION 
 











Angie Rendón Botero. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 Fase de Investigación 4. 
 
Tabla 4. Fase de Investigación 4. 
 
 
OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACION 
 
Dar un diagnostico actual de lo evidenciado en la División 
mediante el análisis de la información recolectada en la 
primera fase y el levantamiento del día típico. 
 
FUENTES DE LA 
INVESTIGACION 
 
Información Primaria: Levantamiento de un Día típico. 










Angie Rendón Botero. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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 Fase de Investigación 5. 
 
Tabla 5. Fase de Investigación 5. 
 
 
OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACION 
 
Proponer nuevas estrategias para aumentar la 
productividad y el desempeño de la División, además de 
levantar y documentar los procedimientos e indicadores. 
 
FUENTES DE LA 
INVESTIGACION 
 
Información Primaria: Levantamiento de un Día típico. 










Angie Rendón Botero. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION. 
 
Para la realización y viabilidad de este proyecto fue imprescindible la información 
recolectada por las fuentes primarias y secundarias puesto que por medio de ella 
se pueden explicar los fenómenos que explican el problema. 
 
 
 Fuentes Primarias.  Para la recolección de la información primaria se 
elaboro una herramienta que permitió recopilar los datos necesarios sobre la 
División de Soporte y Servicio Empresarial, como los métodos que las personas 
están utilizando para su trabajo, los tiempos ociosos, el tipo de medición que 
tienen, además de la información necesaria para el levantamiento de 
procedimientos e indicadores. (Ver Anexo C)  
 
Este instrumento se encuentra estructurado con los siguientes elementos. 
 
 Descripción de la Actividad: Se diligencia de acuerdo a la actividad que este 
ejecutando la persona observada, ejemplo: Revisión de correos, ingreso, 
pausa activa. 
 
 Tipo de Actividad: Se describe si es de tipo fijo o variable. 
 
 Proveedor: Quien le provee la información para ejecutar la actividad. 
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 Frecuencia: Para este caso se llena con frecuencia diaria pues se trata de un 
día típico 
 
 .Tiempo de la Actividad: Se describe la hora de inicio y hora final en la que se 
lleva a cabo la tarea. 
 
 Tiempo Total: El formato después de haber diligenciado el tiempo de la 
actividad contea el tiempo total que se demoro en frecuencia diaria y mensual. 
 
 Participación: % de participación que tiene la actividad sobre el total del 
tiempo laborado. 
 
 Acumulado: Mide el acumulado de las actividades diligenciadas en el formato. 
 
 Semáforo: Determina de acuerdo a unos porcentajes establecidos por el 
gerente de la Sub gerencia de Gestión Humana y Calidad si el tiempo de la 
persona laborado de acuerdo a la observación es normal, bajo o alto. 
 
Adicional a esto, se tuvo en cuenta mediante entrevista informal realizada a los 
miembros del equipo mientras que se llevaba a cabo el levantamiento sobre datos, 
como : antigüedad, estudios realizados, edad, estado civil, experiencia. Todo esto 
con el fin de estudiar y analizar el tipo de población. 
 
 
 Fuentes Secundarias. Para obtener información de fuentes secundarias se 
hizo necesario analizar la información que se tenía actualmente del equipo como 
manuales de responsabilidades, estructura actual de la División, directivas, libros 
relacionados con el tema (Procedimientos e indicadores).  
 
 
 POBLACION Y MUESTRA 
 
A continuación se presentan las características de la población a la que se le 
realizo el estudio. 
 
 
 Población. Para el presente proyecto, la población equivale a todas las 
personas que hacen parte de la División de Soporte y Servicio Empresarial, para 
este caso la División esta conformada por 8 personas. 
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 Muestra. Para el caso de este estudio se tomo como muestra a analizar el 





 Muestreo por Juicio. Para este estudio se escoge esta técnica por las 
siguientes razones: 
 
 Seleccionar todos los cargos que hacen parte de la División de Soporte y 
Servicio Empresarial, que permitan conocer a detalle el tiempo implementado 
para su trabajo por cada una de las personas que hacen parte de la división. 
Además de obtener toda la información necesaria para el levantamiento. Lo 
anterior con excepción de la Jefe de División la cual debido a sugerencia del 
Sub Gerente de Gestión Humana y Calidad no necesita dicho levantamiento 
debido al tipo de actividades que realiza las cuales no son repetitivas sino 
estratégicas. 
 
 Para el caso anterior no se hizo levantamiento del día típico mediante 
observación, pero si se le hizo levantamiento y diligenciamiento de las listas de 
actividades para determinar cuales eran sus actividades y la ingerencia que 




Tabla 6. Personas seleccionadas para la muestra del estudio. 
 
No. NOMBRE DE LA PERSONA CARGO DE LA 
PERSONA 
1 Técnico de Soporte 1 Técnico de Soporte 
2 Técnico de Soporte 2 Técnico de Soporte 
3 Auxiliar de Oficina Técnico de Soporte 
4 Técnico de Soporte 5 Auxiliar de Oficina 
5 Técnico de Soporte 4 Técnico de Soporte 
6 Técnico de Soporte 3 Técnico de Soporte 
7 Analista Administrativa Analista Administrativa 
 










3.6 COBERTURA DEL ESTUDIO 
 
 
3.6.1 Espacio. Une- Telefónica de Pereira es una empresa que ha acompañado 
a la región desde 1929, proporcionándole desarrollo, inversión y empleos. 
Su reconocimiento y sus logros alcanzados, hacen que sea un escenario potencial 
para el estudio y el análisis de su estructura organizacional y de sus nuevas Sub-
gerencias y divisiones con el fin de hacer mejoras que impacten significativamente 
la productividad y sus resultados.  
 
Es por esto, que este estudio se enfoco en la División de Soporte y Servicio 




3.6.2 Tiempo.  El estudio se desarrollo en cinco meses por medio de práctica 
empresarial, con horario de trabajo de lunes, jueves y viernes: 7:30 de la mañana. 
a 12:30 de la tarde y los martes y jueves  de 2:00 a 6:00 de la tarde 
 
 
3.7  PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION RECOLECTADA. 
 
Debido a la numerosa información recolectada, esta se va analizo por categorías: 
Productividad del día Típico, Procedimientos, Indicadores, Perfil, Clima 
Organizacional y por ultimo la Estructura Orgánica que tiene actualmente la 
División. 
Todo esto con el objetivo de determinar si dicha división le estaba generando 
hasta la fecha de estudio valor a la empresa, o si era necesario hacer 
modificaciones a su estructura orgánica, creando y diseñando procedimientos, 
indicadores y manuales de responsabilidades que apoyaran los objetivos de la 
subgerencia y la empresa. 
 
 
3.7.1 Análisis de los Datos Arrojados por el Levantamiento del Día Típico 
mediante las Listas de Actividades, e información de hojas de vida. 
 
A continuación se encontrara el análisis llevado a cabo a la División de Soporte y 
Servicio Empresarial mediante la observación de un día típico en el que se 
analizaron los siguientes factores: (Ver Anexo C). 
 
 Tipo de Actividades. 
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 % Ocupación día Típico. 
 
 Tiempo Ocioso. 
 






 Tipo de Contrato. 
 
 Antigüedad del Cargo. 
 




 Estudios Cursados. 
 
 
Para la recolección de la información que alimenta factores como: Edad, Genero, 
Niveles Jerárquicos, se hizo necesario el hacer entrevistas informales con cada 
uno de los miembros. Esta información fue validada después por el sistema SRH 
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Cuadro 1. Cargos 
que hacen parte de la 











Fuente: Elaboración Propia 
 
 
De acuerdo a los cargos existentes en la empresa y teniendo en cuenta la 
información que se tiene de la División de Soporte y Servicio Empresarial, el cargo 
técnico de soporte es el que tiene la mayor participación para la división con un 
62,5% (5 personas), los demás cargos conformados por Jefe de División, Auxiliar 
de Oficina y Analista Administrativa presentan la misma frecuencia 12,5%. 
 
 
Para hacer un análisis profundo que permita responder al por que se tienen estos 
cargos en la División, se tendrá en cuenta la figura No.5  sobre los niveles que se 
presentan en la División de Soporte y Servicio Empresarial, es decir, que este y el 
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Figura 5. Tipos de Niveles Jerárquicos que tiene la 











Cuadro 2. Tipos de 
Niveles Jerárquicos 
que tiene la División 







Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo a los niveles existentes en la empresa y teniendo en cuenta la 
información que se tiene de la División de Soporte y Servicio Empresarial, el nivel 
Técnico es el que tiene la mayor participación para la división con un 62,5% (5 
personas), los demás niveles que tiene la división como es el nivel Directivo, 
Administrativo y Profesional tienen la misma proporción del 12,5%. 
 
 
Se puede observar que tanto el tipo de cargo como los tipos de niveles que se 
tienen en la División presentan la misma proporción, este debido a que los dos 
están íntimamente ligados, esto se explica mejor en el numeral No. SG-043 del 16 
de Septiembre de 2004. 
 
Con el fin de analizar la frecuencia e incidencia que tienen estos cargos en la 
División se analizaron las responsabilidades que tienen estos cargos 
pertenecientes a los diferentes niveles jerárquicos de acuerdo a la Directiva No. 
SG-043 del 16 de Septiembre de 2004. Además se analizaron las actividades  que 
ejecutan estos cargos en la División con el fin de hacer un comparativo y explicar 
cada una de las variables. 
 
 
A continuación se presentan las responsabilidades que tienen cada uno de los 
niveles de acuerdo a la Directiva No. SG-043 del 16 de Septiembre de 2004, 
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además un pequeño resumen de las actividades que realizan cada una de las 
personas que hacen parte de la división con el fin de analizar si los cargos que 




Nota Aclaratoria: Debido a que las directivas, manuales de responsabilidades y 
procedimientos solo se les diseñan a las personas que trabajan contratados 
directamente por la empresa, el siguiente análisis, quiere mostrar tendencia, sobre 
los cargos misionales basándose en lo que requiere la organización, y enseñar el 
análisis en cargos de planta. 
 
 
Tabla 7. Comparativo Responsabilidad general Nivel Directivo Vs. Actividades 
realizadas por Jefe de División.(Aplica para el Cargo: Jefe de División) 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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De acuerdo a lo evidenciado en la tabla anterior se puede analizar que esta 
división le da una alta importancia a la supervisión de los proyectos que se están 
ejecutando, lo cual esta encaminado al cumplimiento de una parte de la directiva. 
 
 
Ahora  bien, la supervisión es un factor inherente a todo jefe de división y eso se 
ve identificado en las mismas directivas las cuales lo identifican como una 
responsabilidad que debe ser ejecutada. Lo importante a analizar y que valdría la 
pena recomendar, es el como ese seguimiento le esta aportando al mejoramiento 
de la gestión, es decir, que para este caso, una buena supervisión debería ir 
acompañada de la generación y creación continua de estrategias, acciones de 
mejora, acciones preventivas y correctivas que permitan que los objetivos que 
tiene la división sean cumplidos a cabalidad mejorando con esto su 
funcionamiento y la gestión del equipo de trabajo. 
 
 
Para este caso y debido a que no se levantaron días típicos, es difícil determinar si 
este tipo de generación de estrategias se han implementado o no, pero si es 
deterministico para la generación de valor de la división que las responsabilidades 
que tenga el jefe de división o la persona que lidere este equipo vayan 
encaminadas al diseño de  métodos que vayan en pro del funcionamiento efectivo. 
 
 
En cuanto a la adopción de nuevos proyectos la cual hace parte de otra de las 
responsabilidades que debe tener un jefe de división de acuerdo a las políticas 
existentes en la empresa, es importante que en otro estudio o análisis del equipo 
de trabajo se puedan analizar los proyectos que han surgido y la incidencia que 
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Tabla 8. Comparativo Responsabilidad general Nivel Profesional Vs. Actividades 






Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo a las actividades que realiza esta analista las cuales están 
encaminadas a mantener y lograr fidelizar a los clientes empresariales mediante la 
prestación de un servicio post venta oportuno el cual busca solucionar a tiempo 
todas sus peticiones, quejas y a brindarles mantenimiento preventivo y 
capacitaciones constantes, se puede concluir, que sus actividades están alineadas 
a lo que se especifica en su responsabilidad general de acuerdo al cumplimiento 















Tabla 9. Comparativo Responsabilidad general Nivel Técnico Vs. Actividades 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta tabla que recopila actividades de tres tipos de personas tienen en su mayoría 
actividades que son repetitivas y que requieren el uso de métodos específicos, 
tales como: Diligenciamiento de la liquidación de comisiones, ingresos, 
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seguimiento a solicitudes, elaboración de órdenes de pago. Por lo anterior se 
puede decir, que este tipo de actividades hacen parte de este nivel jerárquico. 
 
Vale la pena analizar si las actividades que comprenden la elaboración de 
informes, requieren del uso de conocimientos profesionales o si simplemente son 
reportes los cuales no necesitan de mucho análisis o de generación de 
estrategias, pues de ser así, se debe tener en cuenta el perfil de las personas que 




Tabla 10. Comparativo Responsabilidad general Nivel Administrativo Vs. 





Fuente: Elaboración Propia 
 
Aunque las actividades que realiza esta persona son de simple ejecución, si se 
analiza este cuadro, con el anterior el cual correspondía a un técnico de soporte, 
muchas de las actividades que realizan ambos: Técnico de Soporte y Auxiliar de 
Oficina, con totalmente iguales, pues ambos son responsables del ingreso efectivo 
de solicitudes de venta los cuales llegan diariamente a la División. 
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Dado lo anterior, es importante para no sacar conclusiones rápidas  y poco 
objetivas hacer un análisis de perfil y analizar si este es un factor que ocasiona 
que estas personas tengan diferente cargo, diferente nivel jerárquico pero iguales 








Figura 6. Intervalo de Edades que existen en la División 
















Cuadro 3. Intervalo de 
Edades que existen en 
la División de  Soporte y 









Fuente: Elaboración Propia 
 
 
El 37,5% de las personas que pertenecen a la División de Soporte y Servicio 
Empresarial presentan edades entre los 21 y 24 años (21 y 23 años), otro 37,5% 
de la población presenta edades entre los 27 y 30 años (28 y 30 años) y el 25% 
restante tiene entre 24 y 27 años (25 y 26 años). 
 
 
El promedio de edad para la División es de 25 años y 6 meses, con una 
desviación estándar de 3 años y 8 meses aproximadamente. 
 
 
El límite Superior de edad es de 29 años y un mes aproximadamente y el Límite 
inferior de edad es de 21 años y 10 meses. Con lo anterior se observa que las 
edades que se alejan del promedio y de la desviación permitida son los 21 años 
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correspondientes a los cargos Técnico de Soporte y Auxiliar de Oficina   y los 30 




Aunque se tienen estas desviaciones se puede analizar que la mayoría de las 
personas que trabajan en la división están en el promedio de edad de la misma, 
por lo que su productividad, sus relaciones y su clima deben estar equilibrados. 
 
 
Muchos pensadores y expertos en temas de productividad, exponen que la edad 
puede ser un factor importante para analizar los rendimientos de una organización; 
y que en muchos casos es bueno el hecho de tener variabilidad en un equipo de 
trabajo, es decir, tener a personas de diferentes edades, pues esto enriquece el 
trabajo del equipo. Esto se ve explicado por las siguientes razones: 
 
 
1 Las personas jóvenes son en ciertos casos más productivas que las personas 
mayores. Estos casos son usualmente dados en tareas repetitivas y rutinarias 
pues necesitan de precisión y de tiempos cortos de ejecución. 
 
2 Las personas mayores poseen mucha  mas experiencia y son mas estables 
con su trabajo, es decir, que el índice de rotación es menor, y las actividades 
que desempeñan son de alta calidad, pues se preocupan por rectificar lo que 
hacen, mientras que los jóvenes presentan mayor ansiedad. Aunque este 
punto puede volverse contradictorio pues en muchos casos cuando las 
personas adultas están próximas a jubilarse pierden el interés en aumentar o 
mantener su productividad, porque  cambian  sus prioridades laborales por las 
personales. 
 
3 Las personas jóvenes suelen estar más abiertas al cambio, es decir, que no se 
les dificulta hacer cambios repentinos en sus tareas habituales, mientras que 
las personas adultas en muchas ocasiones se rehúsan al cambio o 
simplemente por el hecho de que están próximas a recibir su pensión dejan a 
un lado su productividad. 
 
 
Con lo anterior, especifica que tener un equilibrio entre estos dos casos: personas 
jóvenes y personas adultas es probablemente bueno, aunque depende de las 
actividades y el enfoque que tiene cada equipo de trabajo. 
 
 
Para el caso explicito de la división, en el que el 62,5% lo componen cargos cuyas 
responsabilidades requieren métodos precisos para la elaboración de cada 
actividad y donde el tiempo de respuesta es un medidor constante; el hecho de 
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que la edad sea similar ligado hacia el limite inferior( personas jóvenes), puede ser 
un factor a favor, debido a la precisión, agilidad, receptividad, capacidad de 
aprendizaje, posibilidad de ser moldeados fácilmente de acuerdo a las 
necesidades que se presentan, además de tener fácil actitud de cambio que 
presentan las personas que hacen parte del equipo de trabajo. 
Lo anterior no significa que se corran riesgos, pues aunque se tienen personas 
con todas estas cualidades, el hecho de que sean jóvenes también quiere decir 
que son más ansiosas, que se cansen con facilidad de trabajos rutinarios y 
quieran ausentarse de la empresa o que pidan traslado, además, son mas 
propensas a generar polémica y sentirse insatisfechas fácilmente. 
 
 
Es por esto, que se recomienda estar al tanto de cada necesidad que plantea el 
equipo, además de sacar provecho de las ideas que generan, hacer cambios en 
sus métodos, o permitir que los hagan, ser flexibles, con el fin de obtener mayor 
productividad sacando provecho de las cualidades que se tienen. 
 
 
3.7.1.4 Análisis de Genero 
 
 
Figura 7. Géneros que existen en la División de Soporte 















Cuadro 4 . Géneros que 
existen en la División de 











Fuente: Elaboración Propia 
 
 
En la división de Soporte y Servicio Empresarial el 100% de su población son 
mujeres. Para muchos este puede ser un factor decisivo el cual altera la 
productividad, aunque hoy en día este es un antecedente que puede ser 
desmentido fácilmente y en el cual no hay muchos estudios para demostrarlo. 
Lo que si se debe tener en cuenta es que el hecho de que sean solo mujeres las 
que trabajen en un mismo equipo de trabajo puede incidir en dos cosas, la 
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primera, que sea un equipo de trabajo en el que se apoyen y velen por el 
cumplimiento de los objetivos grupales, o la segunda que puede ser la mas 
común, el de generarse envidia y celos de una a la otra, por el cargo, sueldo y 
otros factores que impidan el cumplimiento total de los objetivos. 
Con esto no se esta diciendo que la división tenga uno de estos dos 
comportamientos, pero si se deja la duda para futuros estudios analizar otros 
equipos de trabajo mixtos (hombres y mujeres) o solo en el que trabajen hombres 
para determinar en que incide este factor. 
 
 




Figura 8. Tipos de Contratos que existen en la División 










Cuadro 5. Tipos de 
Contratos que existen 
en la División de 









Fuente: Elaboración Propia 
 
 
El 62% de las personas que hacen parte de la división son personas contratadas 
directamente por la empresa, y el 38% restante son personas contratadas por 
empresas temporales,  para este caso Seleccionemos.  
Actualmente las personas que están contratadas directamente por la empresa 
tienen muchos mas beneficios que los contratados por empresas temporales, 
como: auxilios de anteojos, muerte, nacimiento de un bebe, matrimonio, viáticos, 
becas para estudios además de los sueldos, los cuales varían de acuerdo al tipo 
de contrato. 
 
- 66 -                                              
El hecho de que el porcentaje de personas que no están contratadas directamente 
por la empresa sea tan bajo en comparación con los demás es un punto a favor 
que tiene la división y la empresa, pues se previene en gran parte con: 
 
1 El dominio de la información: En muchos casos cuando las personas que 
están contratadas por empresas temporales son las únicas que tienen dominio 
sobre los métodos, procedimientos e instructivos de una labor, sea porque solo 
ellas se han desempeñado en estas actividades o porque le han dado mejoras, 
ocasiona altos riesgos para la empresa pues es muy común que dentro de las 
políticas que la organización maneja, este el hecho de que no se le levanten 
manuales de responsabilidades a personas que trabajan en misión. El riesgo 
aumenta cuando no se tiene información documentada por medio de 
procedimientos e instructivos, pues con ello aumenta la dependencia que se 
adquiere a esa persona, además del riesgo que se tiene de que se fugue la 
información. Por lo anterior, es importante en estos casos tener la información 
documentada, además de tener a otras personas que hacen parte del equipo 
de trabajo capacitadas en los puestos de trabajo que desempeñan temporales. 
Para el caso explicito de la división, y debido a que existen tres personas que 
son contratadas por empresas temporales, es importante capacitar a otros en 
las labores que ejercen estas personas, además de tener documentadas por 
medio de procedimientos e instructivos las actividades que realizan.  
 
2 Rotación del Personal: Cuando las personas son contratadas por empresas 
temporales es mas alto el riesgo de que los puestos ocupados por este tipo de 
personal incida en mayor rotación, esto por e tipo de contrato, porque las 
personas pueden aburrirse con mayor facilidad, porque no se sabe con certeza 
si se puedan mantener en el puesto de trabajo o no. 
 
3 Motivación: Debido a las diferencias que se citaron anteriormente, las cuales 
están ligadas a diferencias de beneficios y salarios discriminados por personal 
de planta o temporal, es importante analizar de que formas se pueden motivar 
a estos trabajadores, pues en ciertas ocasiones estos se pueden sentir 
discriminados por su estado lo que incide en la productividad y en la 

















3.7.1.6 Antigüedad en el Cargo 
 
 
Figura 9. Tiempo en meses que llevan las personas que 

















Cuadro 6. Tiempo en 
meses que llevan las 
personas que hacen 






Fuente: Elaboración Propia 
 
 
El 24% de las personas llevan 10 meses en la división, esto quiere decir que 
desde que fue creada, el 24% demás lleva cuatro meses en la división, las demás 
personas ocupan el mismo porcentaje equivalente al 13% para cinco, siete y ocho 
meses. 
 
Se puede decir que la antigüedad es proporcional a la productividad, en muchos 
casos a mayor antigüedad en el cargo, mayor productividad se puede alcanzar, 
pues ya se conocen los mejores, métodos para ejecutarlo. 
 
Para el caso de la división de soporte y Servicio Empresarial la cual lleva pocos 
meses en funcionamiento, es importante analizar si antes de estar en la división 
habían estado haciendo lo mismo en otros equipos de trabajo o si por el contrario 
es la primera vez que los realizan, con el fin de tener mayor control en ellos, 
capacitándolos y acompañándolos en el desarrollo de sus actividades. 
 
Para el caso de las personas que realizan actividades de ingreso, estas ya tenia 
experiencia en este ramo, pues cuando pasaron a la división de Soporte y Servicio 
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Empresarial, ya estaban trabajando en la empresa pero en otra división haciendo 
exactamente lo mismo. 
 
Para el caso de seguimiento a casos pendientes e ingresos de postventa, una de 
las personas que esta en la división no tenia experiencia, aunque estaba 
trabajando con anterioridad en la empresa, lo estaba haciendo en un área muy 
diferente, por lo que es importante analizar este caso y tener acompañamiento 
constante con los métodos y la productividad que tiene. Así mismo, sucede con la 
persona que recibe las solicitudes y las direcciona, aunque estas actividades son 
muy administrativas y no requieren de alto conocimiento ni experiencia para ser 
desempañadas. 
 
Para los demás casos, las demás personas ya tenían experiencia en estos 
ámbitos, aunque para la jefe de división es la primera vez que lidera un equipo por 
lo que es importante analizarla basada en resultados. 
 
 
3.7.1.7 Análisis de la Productividad. Para el análisis de productividad del día 
típico se tuvo en cuenta el % de ocupación de ese día, de acuerdo a las 
actividades que realizaba cada persona que hacia parte de sus responsabilidades. 
Además se analizaron tiempos ociosos, los cuales están comprendidos por 
pausas activas, idas al baño, visitas y llamadas personales, entre otros. 
 
A continuación se enseña las formula usada para la obtención de la productividad 














- 69 -                                              
Cuadro No 7. Análisis de los Resultados arrojados en el estudio de Observación o Día Típico a la División de 
Soporte y Servicio Empresarial. 
 
























Soporte 1  Jueves 07:55 87% 06:52 00:50 00:13 01:03 0,00 00:00 00:00 
Técnico de 
Soporte 2  Lunes 07:48 90% 07:02 00:31 00:15 00:46 0,00 00:00 00:00 
Técnico de 
Soporte 3  Miércoles  07:59 95% 07:35 00:15 00:09 00:24 2,00 00:15 00:47 
Técnico de 
Soporte 4  Martes 08:26 92% 07:45 00:29 00:12 00:41 3,00 00:53 00:00 
Auxiliar de 
Oficina 1  Jueves 08:43 87% 07:33 00:48 00:22 01:10 1,00 00:18 00:35 
Analista 
Administrativa 
1  Lunes 07:27 90% 06:41 00:34 00:12 00:46 0,00 00:00 00:25 
Técnico de 
Soporte 5  Martes 08:20 88% 07:18 00:35 00:27 01:02 0,00 00:00 00:00 
 
Promedio 08:05 90% 07:15 00:34 00:15 00:50 
   
 
Desviacion 00:25 3% 00:24 00:11 00:06 00:15 
   
 
L.S 08:31 93% 07:39 00:46 00:22 01:06 
   
 
L.I 07:39 87% 06:51 00:22 00:09 00:34 
    
En este cuadro resumen están los resultados arrojados después de haberse llevado a cabo el levantamiento de un 
día típico para cada miembro de la división, menos para la jefe. 
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Calificación Validada de la Lista de Actividades: 
 
Esta calificación corresponde a la productividad o el tiempo de ocupación que tuvo 
la persona estudiada durante el tiempo observado, discriminando sus tiempos 
ociosos, como lo son: idas al baño, pausas activas, salidas del puesto 
injustificadas, llamadas personales, visitas o charlas con los compañeros que no 
corresponden a temas laborales. Para esta calificación solo se tuvieron en cuenta 
las actividades que hacían parte de sus actividades laborales. Para esto, se 
sumaron todos los tiempos de dichas actividades laborales y se dividieron sobre el 
total del tiempo observado, dando como resultado la proporción de ocupación del 
día típico. 
 
Los límites, que el Subgerente de Gestión Humana y Calidad, definió para el 
levantamiento de listas fueron los siguientes, 
 
1 0% - 70%: Persona con baja carga laboral, improductiva, poca ocupación y 
pocas actividades desarrolladas. 
2 70% - 85%: Persona a la cual se le debe hacer futuras mediciones y controles, 
pues puede estar propensa a tener una proporción de tiempos muertos muy 
elevada. Muestra tendencia de baja carga laboral. 
3 85% - 100%: Persona con carga laboral adecuada y con ocupación apta para 
el desempeño de sus actividades. Cuando sobrepasa del 94% en adelante, se 
debe analizar las causas, pues son personas que pueden tener tendencia a 
presentar sobrecarga laboral, o son personas que no tienen en cuenta la 
presencia de pausas activas y descansos en sus actividades laborales. 
 
Haciendo un análisis de los resultados arrojados  en el anterior cuadro, el 
promedio de ocupación que presento la división durante los días observados fue 
del 90%, con una desviación del 3%.  
 
Para los tiempos promedios de pausas activas y tiempos muertos, la división 
presento a nivel general una media de 34 minutos de pausas activas y de 15 
minutos para otras actividades que no hacen parte de sus actividades laborales, 
como: idas al baño, charlas con compañeros, llamadas personales, entre otros. 
 
Si se analizan estos resultados de forma general, se pude concluir que la división 
mantiene los márgenes que la empresa plantea para que sean productivos pues 
manejan tiempo de pausas activas acordes con lo que establece la empresa 
equivalentes a 30 minutos, además, de manejar tiempos muertos, bajos y 
normales dentro de cualquier equipo de trabajo. Lo importante a analizar, es que 
el anterior análisis podría arrojar sesgos en la información, pues a pesar de que la 
división maneja un promedio sostenible, es viable para este caso, analizar los 
casos que sobrepasan o están cercanos a las desviaciones y a los limites superior 
e inferior, pues estos casos, permiten explicar el rendimiento personal de cada 
trabajador, lo que da como resultado un control mucho mas satisfactorio. 
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A continuación se analizaran los casos con índices de ocupación más bajos y mas 
altos: 
 
Técnico de Soporte 1(Misión):Esta persona tiene el cargo de Técnico de Soporte 
y es la encargada de mantener el Pool Pereira, es decir, de recibir todas 
lassolicitudes sean para ingreso al sistema de contratos de venta, post venta, así 
como los casos a los que se les debe hacer seguimiento y control. 
Después de que  recepciona cada caso es la encargada de direccionarlo a la 
persona adecuada de resolverlo. 
Para el día en el que se le hizo el estudio de observación, presento un índice de 
ocupación del 87%, con 6 horas y 52 minutos laborados de las 7 horas con 55 
minutos observadas, 50 minutos de pausas activas y 13 minutos de tiempo muerto 
entre idas al baño, llamadas personales, y otros. 
De acuerdo a lo analizado anteriormente, el % de ocupación que esta persona 
presenta esta dentro del rango establecido como bueno para un día típico, sin 
embargo, si se compara contra los limites inferiores y superiores, se puede notar 
que esta a muy poco de salirse del limite inferior, por lo que es importante ponerle 
cuidado y analizar el por que se esta alejando de la media. 
 
 
Ahora bien, el tiempo en pausas activas es de 50 minutos, alejándose por 20 
minutos de lo estipulado por la empresa, un factor condicionante para que su lista 
de actividades presente este porcentaje. Para este caso se recomienda analizar 
con más detalle las causas de estos tiempos muertos  tan elevados y la incidencia 
en la productividad de esta persona. 
 
 
Auxiliar de Oficina 1: Esta persona tiene el cargo de auxiliar de oficina, trabajadora 
de planta. Es una de las dos personas encargadas de recibir las solicitudes 
enviadas por parte del Pool Pereira para hacer el ingreso respectivo en el sistema 
Open Smart Flex, con el animo de que siga su curso, es decir, que dichas 
solicitudes puedan ser asignadas, programadas, instaladas y matriculadas por la 
empresa. 
 
Para el estudio de observación, Sofía Martínez presento un % de ocupación del 
87%, 7 horas con 33 minutos laboradas de las 8 horas con 43 minutos 
observadas, 48 minutos de pausas activas, y 22 minutos en tiempo muerto como 
llamadas y visitas personales, salidas del puesto, entre otros. 
 
Como el caso anterior, este día típico tiene un alto numero de minutos en pausas 
activas y tiempo ocioso, lo que ocasiona que se aleje de la media. 
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Técnico de Soporte 5: Esta persona tiene el cargo de Técnico de Soporte, es 
contratada por empresa temporal, pero con las mismas actividades que la anterior, 
es decir, que se encarga del ingreso efectivo de las solicitudes de ventas 
empresariales. 
 
En el estudio de observación se evidencio un porcentaje de aprovechamiento de 
su día típico del 88%, con ocho horas y 20 minutos de tiempo observado y 7 horas 
con 18 minutos laboradas; presenta 35 minutos de pausas activas y 27 minutos de  
Tiempo muerto, entre las actividades descritas anteriormente, llamadas 
personales, charlas con los compañeros, idas al baño. 
 
Esta persona al igual que las anteriores presenta un caso similar, en cuanto al alto 
numero de minutos gastados en tiempo ocioso. 
Vale la pena analizar que para esta división las dos personas que se dedican 
hacer los ingresos, son las personas que en sus días típicos, presentan menor % 
de aprovechamiento del tiempo respecto de la otras, esto se puede explicar 
debido al tipo de tareas que realizan las cuales se caracterizan por ser rutinarias y 
demasiado repetitivas, lo que ocasiona cansancio, y aburrimiento haciendo 
necesario el prolongamiento de pausas entre los ingresos. 
 
 
Técnico de Soporte 3: Técnico de Soporte, encargada de  llevar a cabo las 
conciliaciones con operadores y terceros, manejar la gestión de interconexión, 
ultimas millas e interventoria de contratos. 
 
Para el caso del día típico, presento un % de aprovechamiento del 95%, con 7 
horas y 59 minutos observados, 7 horas y 35 minutos laboradas, 15 minutos de 
pausas activas y 9 minutos para idas al baño y llamadas personales. 
Se analiza estos resultados, debido a que es la única persona que se sale de los 
limites dados por la desviación y la media, lo que la hace tener un % de 
aprovechamiento del tiempo mucho mayor que el de las demás. 
Si se analiza este caso, con respecto a los anteriores, se puede notar a simple 
vista que el factor condicionante para que este sea el resultado, es el bajo uso de 
tiempo en pausas activas y otros, es mas, esta por debajo de lo que la empresa 
determina como normal, lo cual corresponde a 30 minutos diarios. 
Lo anterior, puede dar respuesta a tres cosas: que esta persona tenga tendencia a 
presentar sobrecarga laboral, que ese día no haya sacado pausas activas por 
temor al resultado obtenido o que no este usando los métodos adecuados para 
realizar las actividades y responsabilidades asignadas. 
 
Lo que si se pudo evidenciar mientras se hizo el levantamiento de día típico, es 
que cada actividad que realizaba le gastaba mucho tiempo, ejemplo: 
agendamiento de reuniones, diligenciar formatos de conciliaciones en Excel, 
elaboración de cartas de facturación, además, de hacer varias cosas al mismo 
tiempo, es decir, que se empezaba con una actividad, después con otra, después 
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volvía a la inicial y así sucesivamente, lo que ocasionaba que todo el tiempo 
estuviera realizando cosas sin ningún orden. Este desorden o falta de un método 
explicito puede dar respuesta a que el tiempo sea mayor en sus actividades, por lo 
que es recomendable analizar mas a fondo este caso para tener la posibilidad de 
determinar las reales causales. 
 
Para culminar con el análisis de este eje: productividad, vale la pena aclarar que 
en muchos casos, el levantamiento de uno o de dos Días típicos no es siempre 
suficiente para medir la gestión o el tiempo productivo, pues el hecho de que estén 
ocupados todo el tiempo no quiere decir que estén haciendo lo que corresponde 
de forma correcta, o que en muchas ocasiones, el hecho de que se sientan 
observados aumenta la presión y la necesidad de desarrollar mas labores durante 
ese día, sin embargo esto no significa que este análisis muestre una tendencia y la 
necesidad de buscar estrategias, que permitan el control y la medición que el 
equipo de trabajo requiere para que sea productivo y para que se puedan 
desarrollar acciones de mejora en el. 
  
 
3.7.2 Análisis de Perfil.  
 
A continuación se hará un pequeño análisis del puesto perfil teniendo en cuenta 
los requisitos que se tienen en el manual de responsabilidades actual, y en la 
directiva No. SG 043- del 16 de Septiembre de 2004, la cual define los niveles 
jerárquicos de la empresa, los requisitos y responsabilidades de estos. 
Esta directiva y este análisis solo aplica para los cargos de planta, los demás 
cargos pertenecientes a misión, se analizaran con ánimo de tener tendencias y 
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Tabla 11. Análisis Puesto Perfil. 
 
10%1Personas  qu e tienen 
sem estres  cu rsados d e  
ca rrera s p rof es iona les
30%2Estudian  Actualm ente  
ca rrera s U niversit arias




P ar tic ip aciónNo . P erso na sEs tu dios
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo al recuadro anterior, se analiza lo siguiente: 
 
De las 7 personas a las que se les levanto días típicos, solo una de ellas tiene 
estudio básico y técnico, correspondiente al 10%. 
El otro 10% solo presencia estudio básico, es decir, secundaria. 
Un 10% más tiene estudios básicos, técnicos y un semestre cursado de una 
carrera profesional. 
Otro 10% tiene estudios básicos y actualmente esta estudiando una carrera 
profesional universitaria. 
2 de las 7 personas que hacen parte de la división tienen carreras universitarias, 
y una de ellas adicionalmente esta estudiando en este momento otra carrera 
profesional. 
El 10% restante, tiene estudios básicos, estudio técnico y actualmente esta 
estudiando una carrera profesional. 
 
Dadas a las políticas que se plantean en la directiva No SG- 043 del 16 de 
Septiembre de 2004 (Anexo B), todas las personas contratadas directamente con 
la empresa cumplen con los requisitos necesarios para acceder a los puestos de 
trabajo en los cuales se desempeñan. 
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En cuanto a las personas, que trabajan en misión, solo una de ellas no cumple con 
la directiva, pues solo presenta estudios de bachillerato y lo recomendado para el 
cargo técnico de Soporte es tener como mínimo un estudio técnico. Para este 
caso se indago, y  aunque no pasaría por estudios, existen dos causales que 
permiten esto: La experiencia que tenia en la empresa antes de acceder al cargo 
como técnico de Soporte y el haber ganado un concurso en el que por medio de 
exámenes las personas interesadas podían acceder a cargos mas elevados. 
 
Sin embargo, es recomendable para este tipo de personas en misión o en planta 
que no cumplan en cierta medida con los requerimientos que exige la empresa, 
para este caso por conocimiento, el hacerle seguimiento y el incentivarlas para 
que se sigan desarrollando y aumenten sus capacidades y competencias por 
medio del aprendizaje técnico, tecnológico o universitario. Esto con el propósito de 
que las personas no solo le generen valor a sus vidas, sino también para que a su 
vez lo hagan en su puesto de trabajo. 
 
 
3.7.3 Análisis de Indicadores, procedimientos, manuales de 
Responsabilidades existentes en la División de Soporte y Servicio 
Empresarial y Encuesta de Clima Organizacional. 
 
Para el análisis de los indicadores, procedimientos y manuales de 
responsabilidades existentes en la División de Soporte y Servicio Empresarial, se 
solicito no solo ayuda en el aporte de información al equipo de trabajo, sino que 
también se solicito esta información a: Equipo de Desarrollo Humano(manuales de 




3.7.3.1 Indicadores de la División: 
 
1 Solicitudes Recibidas. No de solicitudes recibidas por parte de los canales 
listas para ingresar en el sistema Open Smart Flex. 
 
2 Solicitudes Ingresadas: Registros que se hacen en el sistema Open Smart 
Flex. No. De solicitudes ingresadas. 
 
 Solicitudes Gestionadas: No. De solicitudes diarias en las que se les hace 
gestión para que sean asignadas, ingresadas o reprogramadas para 
instalación. 
 
4 Solicitudes Devueltas: No. De Solicitudes que no pueden ser ingresadas en el 
sistema porque no cumplen con las políticas de estudio predio, es decir, que 
no tienen cobertura o la dirección tiene mora con la empresa, o que son 
devueltas porque no tienen la documentación requerida. 
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5 Solicitudes Anuladas: Solicitudes que después de haberles hecho gestión se 
anulan del sistema por decisión del cliente o porque ya pasaron los días 
hábiles para que sean ingresadas y asignadas en el sistema Open Smart Flex. 
 
Haciendo un análisis de los indicadores que tiene actualmente la División de 
Soporte y Servicio Empresarial, se encuentra: 
 
Los indicadores actuales, solo se centran en una de las actividades que realiza la 
división la cual corresponde a la parte de ingresos, además estos indicadores de 
acuerdo a su presentación, solo muestran datos  pues no están relacionados unos 
con otros, no se tienen metas ni periodos bases de los mismos que permitan 
establecer un parámetro de medición y control. 
 
 
Con respecto a la medición de las demás actividades desarrolladas por la División, 
si bien es cierto que no todas son posibles medirlas, por que son tareas 
demasiado operativas, o porque son de seguimiento, si es importante lograr 
conectarlas con indicadores que permitan medir la gestión. 
 
Además, de lo anterior es recomendable que  estos indicadores sigan con los 
parámetros que tenga la empresa, y que cada uno tenga su ficha técnica en la que 
se especifique su objetivo, sus metas, su función, y sus unidades de medida. 
 
Otro hallazgo encontrado en el análisis de la medición de los indicadores, es que 
estos se alimentan de datos que diariamente llenan las personas que hacen parte 
de la división en tablas de Excel, por ejemplo: para medir los ingresos, se basan 
en los registros que llenan las dos personas responsables de esta actividad en 
tablas de Excel.  
 
Así, mismo, las personas que hacen gestión y que reciben los contratos plasman 
sus registros en Excel. 
 
Lo anterior, recae en un riesgo alto e inherente a cada operación, pues un olvido 
con un registro o simplemente confiar en lo que ponen las personas incide en que 
la alimentación de los indicadores existentes incurran en sesgos. 
 
Por lo anterior, se recomienda, que los indicadores que se diseñen, estén basados 
en información cien por ciento confiable aprovechando con esto los reportes que 
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3.7.3.2 Análisis de Procedimientos: Hasta la fecha en la que se realizo el 
presente proyecto la División de Soporte y Servicio Empresarial no tenia 
documentado ninguno de sus procedimientos. 
 
 
Lo anterior representa un alto riesgo para la empresa y para la misma división, 
pues el hecho de que no se tenga hasta ahora documentado los métodos o el 
como se elaboran las actividades que conducen hacia un objetivo del proceso, 
puede ocasionar que se reflejen reprocesos, quejas de otras áreas, mala 
comunicación, diversificación de la información, fuga de información, no tener 
orden ni control de los riesgos inherentes al trabajo realizado. 
 
 
Esto se pudo ver reflejado durante los días de observación en los que se 
evidenciaron personas que ejecutaban la misma actividad de diferentes formas, 
quejas por parte de otras áreas, alto riesgo en actividades como es el caso de la 
liquidación de comisiones, la cual se debe liquidar manualmente, ocasionando 
errores en la introducción de los datos y filtro de pasos a seguir, generando en 
muchos casos, pagos a asesores injustificados y por lo tanto perdida de dinero 
para la empresa. 
 
 
3.7.3.3 Análisis de Manuales De Responsabilidades: Cuando se analizo esta 
División los manuales de responsabilidades encontrados, estaban un poco 
desactualizados, pues se pudo hallar que no existían ya cargos, o que había 
personas que se habían pasado para otros equipos de trabajo. 
 
 
Lo anterior, es importante para poder actualizar dichos responsabilidades y 
permitir con esto, que la División tenga la información actualizada y que se sepa 
quien es el responsable de cada actividad realizada. 
 
 
La importancia del levantamiento de los manuales de responsabilidades radican 
en que las personas que realizan cada labor dentro de cada equipo de trabajo se 
apoderan y se ponen a cargo de cada actividad realizada la cual hace parte de sus 
responsabilidades, muestra el alcance de sus responsabilidades, permite dar una 
visión mas clara de lo que necesita el equipo de trabajo, así mismo, permite que 
las personas no se desliguen de sus funciones, sino que ayuda a que se cree una 
cultura de cooperación y de consecución de objetivos grupales que tienden hacia 
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3.7.3.4 Análisis de Encuesta de Clima Organizacional. Para el análisis de 
este factor, se tuvo en cuenta la encuesta de clima organizacional en la que se 
encuesto a cada una de las personas que trabajaban en las diferentes divisiones y 
equipos de trabajo sobre la percepción que se tiene frente a sus puestos y al 
ambiente que se vive en el trabajo.(Ver Anexo D) 
 
 
En esta encuesta se tuvo en cuenta: 
 
 Aprecio por las ideas e iniciativas del empleado. 
 
 Relaciones con los jefes. 
 
 Motivación hacia los resultados y los cambios. 
 
 Relaciones con el equipo de trabajo. 
 
 Relaciones entre jefes. 
 
 Relaciones entre compañeros- jefes. 
 
 Riesgos y Bienestar 
 
 Satisfacción por los Recursos. 
 
 Justicia en el Trabajo. 
 
 Estructura y Reglas. 
 
 Supervisión y Corrección. 
 




 Sentido de Pertenencia. 
 
 Reconocimiento por la Labor. 
 









A continuación se enseñaran los resultados de la encuesta de Clima para la 
Subgerencia de Negocios Empresariales, y después la de la División de Soporte y 
Servicio Empresarial. Esto con el fin de hacer un paralelo entre ambas y analizar 
dichos resultados. 
 
La subgerencia de Negocios Empresariales, es una Subgerencia que hace 
parte de los procesos misionales de la Organización. Actualmente cuenta con 2 
divisiones ( División de Soporte y Servicio Empresarial, División de Ventas 
Empresariales), un Equipo de Trabajo( Soluciones Especiales dedicados al diseño 
e implementación de soluciones empresariales de acuerdo a las necesidades de 
los clientes) y una Coordinación: (Mercadeo que se encarga de crear estrategias 




Figura 10. Percepción que tiene el personal que labora en la Subgerencia de 



















Fuente: Tomado de la Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el año 2009 por la 
Psicóloga de la Empresa Une-Telefónica de Pereira, la Dra. Olga Liliana Ramírez.  
 
Las personas encuestadas que hacen parte de los diferentes equipos de trabajo 
de la Subgerencia de Negocios Empresariales, opinaron lo siguiente: 
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 Se tiene un 87% que opinan que se tiene aprecio por las ideas e iniciativas del 
empleado en su puesto de trabajo. 
 
 El 97% de los encuestados opina que se tiene buena relación con los jefes. 
 
 Las relaciones con el equipo de trabajo fueron calificadas con un 95%, pues 
para ellos existe colaboración y cooperación entre sus compañeros. 
 
 El 92% opinan que se tiene buena relación entre jefes y entre compañeros y 
jefes. 
 
 Asi mismo el 90% de las personas encuestadas opinan que se tienen buenos 
programas de bienestar y de protección de la seguridad e higiene industrial. 
 
 El 60% de las personas encuestas se sienten satisfechas con los recursos que 
ofrece la empresa. 
 
 El 67% opina que se tiene justicia en el trabajo. 
 
 El 85% siente que existen una adecuada estructura y reglas del trabajo. 
 
 El 100% de las personas encuestadas opinan que se tiene una adecuada 
corrección y supervisión del trabajo. 
 
 El 95% opina que existe trabajo en equipo. 
 
 Solo el 45% de los trabajadores se sienten bien remunerados. 
 
 El 87% afirman tener sentido de pertenencia por la empresa y por lo que les 
brinda. 
 
 El 95% se sienten reconocidos por su labor. 
 
 Un 75% de las personas encuestadas opinan que existe un buen liderazgo 
encaminado hacia el cumplimiento de los objetivos del equipo de trabajo. 
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Figura 11. Percepción que tiene el personal que labora en la División de Soporte 























Fuente: Tomado de la Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el ano 2009 por la 
Psicóloga de la Empresa Une-Telefónica de Pereira, la Dra. Olga Liliana Ramírez.  
 
 El 68% de las personas que pertenecen a la división de Soporte y Servicio 
Empresarial se sienten apreciados por las ideas e iniciativas que generan. 
 
 El 55% dice tener buena relación con la jefe de División. 
 
 Así, mismo el 61% siente motivación hacia los cambios y resultados. 
 
 El 74% afirma que tiene buena relación con el equipo de trabajo. 
 
 El 70% de las personas que hacen parte de la división opinan que existe buena 
relación entre jefes, y entre compañeros y jefes. 
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 Por otro lado, El 76% de la división siente que se tienen buenas practicas del 
programa de salud ocupacional. 
 
 El 63% se siente satisfecho con los recursos que le proporciona la empresa. 
 
 El 65% siente que existe justicia en el trabajo. 
 
 En el tema de estructuras y reglas, el 70% opinan que están bien 
estructuradas. 
 
 El 45% de las personas encuestadas se sienten bien supervisadas y 
corregidas. 
 
 El 52% perciben buen trabajo en equipo. 
 
 Solo el 41% de las personas encuestadas se siente bien remunerada. 
 
 El 72% de las personas que hacen parte de la división tienen sentido de 
pertenencia por las labores que realiza y por la empresa. 
 
 Un 54% se siente reconocido por las labores realizadas. 
 
 El 70& identifican que tienen buena participación y buena concertación dentro 
del equipo de trabajo. 
 
 Un 54% considera que existe buen liderazgo por parte del jefe de división. 
 
 Un 77% piensa que se tiene buena comunicación. 
 
 
El promedio de calificación del clima organizacional para la Subgerencia de 
Negocios Empresariales es del 84% mientras que para la División de Soporte y 
Servicio Empresarial es del 63% 
 
Debido a que existen múltiples diferencias en los puntajes, y que este estudio se 
esta enfocando en el análisis del funcionamiento de la División de Soporte y 
Servicio Empresarial, a continuación se hará un análisis en paralelo para 
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Aprecio por las 
ideas e iniciativas 
del empleado 
87 68 11% 
Relación con los 
Jefes 
97 55 42% 
Relación con el 
Equipo de Trabajo 
95 74 21% 
Justicia en El 
Trabajo 
67 65 2% 
Supervisión y 
corrección 
100 45 55% 
Trabajo en Equipo 95 52 43% 
Remuneración 45 41 4% 
Sentido de 
Pertenencia 
87 72 15% 
Reconocimiento 
por la labor 
95 54 41% 
Concertación y 
Participación 
85 70 15% 
Liderazgo 75 54 21% 
Comunicación 87 77 10% 
 
Después de hacer este cuadro comparativo, se marcaron con amarillo las 
variaciones de los resultados de la encuesta mas significativos, los cuales están 
ligados al trabajo en equipo, supervisión, control, reconocimiento, liderazgo, y la 
relación que se tienen con los jefes. 
 
De acuerdo a lo anterior y a los análisis antes realizados sobre la población y 
sobre las actividades que cada uno de los miembros de trabajo realizan se puede 
explicar lo siguiente: 
 
Si bien es cierto que la productividad vs. Clima en muchos casos no es 
proporcional, (Evidenciado en equipos en los que se tiene buena relación entre 
personal y jefes  no siempre tienen mayor productividad debido a que incurren en 
compincheria o porque los equipos mas productivos son en ocasiones los que 
tienen menor clima), también es cierto que el determinar como se sienten en sus 
puestos de trabajo indican en cierta manera como se esta midiendo la gestión del 
equipo. 
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Por tal motivo, y verificando las actividades de la jefe de división para este caso, 
las cuales se centran en el seguimiento y control de la división, es de alta 
importancia determinar el porque se están dando estos resultados en el equipo de 
trabajo.  
 
Se esta excediendo con el seguimiento? Se esta volviendo coercitivo el control? O 
por el contrario, acaso se están usando malas técnicas de medición? 
 
Dados los antecedentes que se tienen de la división, en los que se especifica que 
los indicadores de medición solo están enfocados hasta ahora en una sola parte 
de las actividades realizadas por el equipo y donde no existen procedimientos ni la 
documentación necesaria  que determine el alcance o los mejores métodos para 
elaborar las labores diarias, hacen que este interrogante en cierto modo quede 
resuelto. 
 
La respuesta no es que exista una mala coordinación o mala supervisión, la 
respuesta esta dada porque aun en la división no se tienen las herramientas 
empresariales necesarias que permitan obtener una visión global de la gestión que 
tiene el equipo de trabajo, y esto se evidencia no solo en la encuesta de clima, 
sino también en re trabajos y quejas de otros equipos. 
 
Ahora bien, si analizamos esto de la mano con las actividades que ejecuta cada 
eje se puede explicar de forma mas detallada lo anterior.  
En anteriores capítulos se explico que la división se encuentra dividida en tres 
ejes: Soporte a Ventas, Relación con Operadores y Terceros y Servicio 
Empresarial, los cuales tienen actividades demasiado diversas, es decir, que los 
ejes convergentes entre ellas no son muy notorios a la hora del caso, uno ingresa, 
el otro Fideliza y mantiene clientes y el otro hace conciliaciones. 
 
Esta divergencia ocasionada por la estructura misma con la que esta conformada 
la división hace pensar que el clima tenga estos resultados y que por eso mismo la 
gestión, control y supervisión no se este enfocando de la forma mas adecuada, 
pues se trata y se gestiona de igual forma a ingresos que es mas un proceso 
productivo, igual se trata al mantenimiento de clientes que es una actividad 
comercial y de igual forma se trata y se gestiona la labor financiera que se tiene 
con las actividades propiciadas de la relación con operadores. 
 
Sin embargo, con el fin de analizar y concluir con mayor precisión en el nominal 
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3.7.4 Análisis de la División de Soporte y Servicio Empresarial frente a la 
Cadena de Valor de la Empresa Une- Telefónica de Pereira.(Estructura 
Orgánica Actual) 
 
Como se ha expuesto anteriormente, la División de Soporte y Servicio 
Empresarial, hace parte de la Subgerencia de Negocios Empresariales, la cual es 
misional para la Organización, (dentro de los que se encuentran: Sub gerencia 
Tecnologías de la Información, Sub gerencia de Servicio al Cliente, Subgerencia 
de Negocios Empresariales, Subgerencia de Negocios de Hogares y Personas), 
haciendo que la división, sea punto critico en las demás actividades que desarrolla 
la empresa, esto se explica así: 
  
 
Uno de sus ejes el cual esta conformado por cinco personas  se encarga de iniciar 
el proceso productivo de la empresa de ventas empresariales.  
 
 
                              
                                                                 
      
     Ventas       Pool Pereira     Ingresos       Asignación    Agenda      Matricula                          
   Empresas     (Recepción     Solicitudes      servicio 
                        Solicitudes) 
 
 
Cuando el cliente decide comprar un servicio empresarial con Une-Telefónica de 
Pereira, automáticamente, los vendedores, representados por medio de 
ejecutivos, canales externos como: Call Center u otros vendedores que no son 
vinculados directamente con la empresa; entregan la presolicitud al Eje de Soporte 
Ventas de la Subgerencia de Negocios Empresariales, allí hacen un primer filtro 
analizando documentos requeridos y haciendo su ingreso efectivo en el sistema 
Open Smart Flex, con el fin de que siga su flujo por las demás estaciones que 
tiene la empresa. En este momento, la solicitud ya ingresada pasa al equipo de 
Asignaciones e Instalaciones que hace parte de la Subgerencia de Servicio Al 
Cliente, en donde se encargan de hacer las cruzadas necesarias para que el 
producto pueda ser instalado en terreno. Posterior a esto, se hace el 
agendamiento de la instalación en donde se programa con el cliente y contratista 
para que se pueda hacer efectiva la instalación del servicio. Por ultimo pasa a 
Matriculas en donde se hace efectiva la instalación del servicio para que 
automáticamente empiece a facturar .(Todo esto en el sistema Open Smart Flex). 
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Los pasos siguientes al ingreso, como lo son: asignaciones, agendamiento, 
instalación y matricula del servicio hacen parte del Equipo de Asignaciones e 
Instalaciones de la Subgerencia de Servicio al Cliente. 
Actualmente, los ingresos del segmento empresas y el segmento hogares se 
encuentran discriminados en cada una de la sub gerencias, mas no hace parte del 
proceso lógico de Asignaciones e Instalaciones 
 
 
En el momento en  que una solicitud ya ingresada queda pegada en el sistema 
sea porque no se pudo efectuar la instalación por tener problemas técnicos o 
comerciales, como falta o falla del equipo del cliente; 2 de las personas de la 
División de Soporte y Servicio Empresarial son las encargadas de hacer 
seguimiento para que sean agilizados los tiempos de respuesta de instalación final 
del servicio o anulación del mismo. 
 
Otro frente que hace parte de la División de Soporte y Servicio Empresarial es el 
de “Servicio Empresarial” que se encarga de asegurar que los servicios de la 
compañía operen adecuadamente, manteniendo niveles de servicio acordes con la 
promesa de venta, mediante el mejoramiento de procesos, plan únete de servicios 
y visitas a clientes que facturan en mayor cantidad frente a otros o que presentan 
quejas repetitivas con el animo de hacer compromisos y ser valer la promesa del 
servicio, es decir, mantener los clientes. En este eje es una persona la que con 
soporte de los ejecutivos de ventas empresariales hacen visitas y seguimiento 
constante a los clientes. 
 
El último frente que compone la División es el que se denomina “Relación con 
Operadores” en el que se encuentra una persona que se soporta de la 
Subgerencia de Administración y Finanzas para llevar a cabo las conciliaciones 
financieras con operadores y Terceros. 
 
 
Por lo que se analiza anteriormente, se puede concluir que la División de Soporte 
y Servicio Empresarial, es muy diversa en las múltiples actividades que realiza, y 
que dicha diversidad hace pensar que muchas de sus actividades las cuales 
hacen parte de los puntos críticos de la empresa están desligadas de otros 
equipos de trabajo los cuales si trabajaran juntos ocasionarían menos sesgos en 
la información, mayor cohesión y menos re procesos, además de ahorro en gastos 
como personal, y tiempos muertos. 
 
Vale la pena preguntarse, si el querer discriminar los ingresos por segmentos es 
realmente productivo o no, y si el hecho de que procesos como este, sea una de 
las respuestas del por que la división esta evidenciando re procesos y altos 
tiempos de espera en respuesta del servicio. 
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Con el fin de responder estas preguntas se analizaron actividades comunes que 
desarrollan otros equipos de trabajo, como lo son el Equipo de Soporte de la Sub 
gerencia de Hogares y Personas  que se encarga de hacer ingresos y seguimiento 
de este segmento y el Equipo de Asignaciones E Instalaciones que se encarga de 
hacer ingresos de servicios post venta, de asignar, instalar, programar y 
matricular. 
 
Para los tres casos, sus actividades se compilan en el sistema Open Smart Flex y 
sus diferencias en cuanto al ingreso, están explicadas en las formas que usan 
para ingresar cada producto en el sistema pues la plataforma, la revisión y el 
seguimiento es igual. 
 
En cuanto a los dos ejes restantes, la persona que efectúa las actividades 
correspondientes a Relación con Operadores, pertenecía antes a la Subgerencia 
de Administración y Finanzas solo que fue cambiada y asignada a la División para 
hacerle seguimiento al ingreso de servicios claves como ultimas millas, pero como 
se explico anteriormente, este tipo de ingresos no tienen gran diferencia con los 
demás. 
 
El frente de servicio Empresarial el cual se enfoca a la postventa y mantenimiento 
del cliente, es un eje que trabaja de la mano de servicio al Cliente, por lo que vale 
la pena el preguntarse en que Subgerencia queda mejor expuesto o si por tratarse 
de un eje comercial valdría la pena el que trabajara de la mano con la 
Coordinación de Mercadeo. 
 
Todo este anterior análisis va de la mano de las múltiples que quejas que recibe 
día a día la división por parte de los demás equipos de trabajo a los que les provee 
información, es por esto que se quiso tocar todos los factores posibles que 
pudieran dar respuesta, como clima, edad, genero, productividad, encontrando 
que no solo la compilación de los hallazgos encontrados son causas de estas 
reclamaciones, sino que también se hace necesario el revaluar el objetivo de la 
división y la mejor forma de articular sus actividades con otras que desempeñan 
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4. HALLAZGOS 
 
El análisis realizado en el anterior capitulo el cual tiene en cuenta todos los 





Generación de políticas, procedimientos y manuales de responsabilidades solo 
para personal contratado directamente por la empresa. 
RIESGO 1 
 Personas con dominio sobre la información ocasionando fuga de la misma.  
 No control ni medición de la gestión realizada a las actividades 
desempeñadas por este tipo de personas. 
 Desmotivación y discriminación dentro del área de trabajo por falta de 
igualdad de condiciones. 
 Falta de cuantificación de la evidencia de re procesos y mal uso de los 
métodos de trabajo.  
EVIDENCIA 
 El 33% del personal de la División de Soporte y Servicio Empresarial es 




Evidencia de reprocesos en la Division debido a que no se tiene documentado el 
como se deben realizar las actividades, ausencia de instructivos. 
 
RIESGO 2 
 Evidencia de re procesos. 
 Mal uso de métodos y formas de ejecutar una actividad. 
 Incumplimiento con los clientes internos en la realización efectiva y oportuna 
de la labor. 
 Dominio de información por parte de un % mínimo del equipo de trabajo. 
 Dependencia de personal 
 Desconocimiento de los métodos que se usan para realizar el trabajo 
encomendado. 
 Fuga de información. 
 Quejas del cliente interno 
 Tiempo de entrega incumplido. 
EVIDENCIA 
 Falta de levantamiento de procedimientos de la División de Soporte y Servicio 
Empresarial 
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HALLAZGO 3 
Mal enfoque de la medición, no control ni evidencia de seguimiento al mismo. 
Este se hace empíricamente.  
 
RIESGO 3 
 Sesgos en los resultados arrojados. 
 Medición limitada a una parte de la División, no medición total de la gestión. 
 Falta de creación de estrategias y acciones de mejora. 
 Medición sin bases ni metas, por lo que no se sabe si esta bien o no el 
trabajo desarrollado. 
 Medición a ciegas y a medias. 
EVIDENCIA 
 Indicadores medidos con información subjetiva. 
 No correlación de la información, es decir, medición de datos sueltos. 
 Medición enfocada solo a un desglose de las actividades que conforman la 




Estructura Orgánica disfuncional, ejes y actividades que hacen parte de otras 
sub gerencias. 
RIESGO 4 
 Re procesos evidenciados por otras áreas. 
 Mal manejo de los tiempos de entrega a los clientes internos. 
 Mayor uso y desgaste de recursos humanos y físicos de la empresa. 
 Inadecuada medición a la gestión. 
 Perdida de generación de valor a la Empresa. 
 
EVIDENCIA 
 Mal enfoque de la creación de la estructura. 
  Divergencia de sus actividades y frentes, evidenciado por productividad, 
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 PROPUESTA 
 
Con el fin de dar respuesta a los hallazgos no solo evidenciados en el ítem anterior, sino al análisis realizado a los 
diferentes factores de la División, se hace necesario plantear: 
 




Fuente: Desarrollo Humano. Restructuración (Elaboración Propia. 
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5.1 Re diseño de la Estructura Orgánica de la División de Soporte y 
Servicio Empresarial. 
 
 Para este caso, y de acuerdo al análisis realizado con anterioridad sobre el papel 
que juega la división en la cadena de valor que le genera a la empresa, se 
recomienda que esta división tenga una  reestructuración basada en el traspaso 
de uno de sus ejes: “Soporte a Ventas” con el fin de que este pase al Equipo de 




5.1.1 Eje Soporte a Ventas. Actualmente este eje esta conformado por cinco 
personas, de las cuales: 
 
 Una se dedica al manejo del correo del Pool Pereira donde se reciben física y 
vía correo electrónico, todas las solicitudes de venta y post venta con el fin de 
direccionarlas a las personas encargadas que hacen su respectiva gestión. 
Además se encarga de ingresar algunas de las solicitudes post venta como: 
activaciones de larga distancia, cesiones entre otros. 
 
 Dos personas dedicadas hacer gestión de las solicitudes que quedan 
pendientes por instalación, además una de ellas se encarga de liquidar las 
comisiones de las ventas de empresas. 
 
 Dos personas dedicadas al ingreso en el sistema Open Smart Flex de las 
solicitudes de venta de soluciones empresariales. 
 
Actividades del Equipo de Asignaciones e Instalaciones: 
 Este equipo que hace parte de la Subgerencia de Servicio Al Cliente, es el 
encargado de hacer los ingresos de servicios postventa como son traslados, 
cambios de número, reinstalaciones y cambios de tecnología tanto de hogares y 
empresas; y asigna, agenda, instala ,matricula e inspecciona todos los servicios 
de venta y postventa que ofrece la compañía. 
Adicionalmente realiza el seguimiento a todas las instalaciones de los diferentes 
productos para poder cumplir la promesa al cliente y mejorar los tiempos medios 
de instalación. 
 
Como se explico en análisis anteriores este equipo tiene 5 ejes principales: 
 
 Ingresos: son las personas encargadas de ingresar todas las solicitudes de 
post venta del segmento empresas y hogares en el sistema Open Smart Flex. 
 Asignación: Se encargan de aprovisionar la Red de las solicitudes ingresadas 
en el sistema. 
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 Agendamiento: Se encargan de programar entre el contratista, es decir, la 
persona que va y hace la instalación en la dirección en la que solicitaron el 
servicio y el cliente el día en el que se va a efectuar la respectiva instalación. 
 Matricula: Legalizar la orden en el sistema para que empiece a facturar. 
 Interventoria: encargada de entablar la relación entre los contratistas de 
instalación y la empresa, se encarga del aprovisionamiento de los materiales y 
de atender los requerimientos que estos tengan. 
 
 
Analizando el anterior eje y comparando las anteriores actividades con el Equipo 
de Asignaciones e Instalaciones se recomienda que la recepción, ingreso y 
gestión de las solicitudes de venta de servicios empresariales pasen a ser parte 
del equipo de Asignaciones e Instalaciones. 
 
Justificación No.1:  
 
Antes de que el Equipo de Asignaciones e Instalaciones fuera denominado con 
este nombre, existía algo llamado logística, el cual tenia las mismas funciones que 
tiene ese equipo de trabajo mas las que tiene actualmente, Soporte Hogares y 
Soporte a Ventas, sino que las dos ultimas fueron separadas porque al crear las 
subgerencias estas sustentaban que estas actividades eran diferenciadoras en el 
momento en el que se iba a prestar el servicio. 
De acuerdo a la experiencia que se ha tenido lo anterior, queda al descubierto 
pues aunque si estén diferencias, estas radican es en el tipo de producto a 
ingresar, además las personas que pertenecen actualmente al Equipo de 
Asignaciones e Instalaciones incluyendo a su Líder, tienen la experiencia 
necesaria para liderar este tipo de actividades que son criticas para el segmento 
empresarial. Esto debido a que la Líder y la mayoría de personas que laboran en 
este equipo están en la empresa desde antes de que se crearan las dos 
subgerencias y pertenecían a Logística que era donde antes se hacían ingresos 
de todo tipo. 
 
Justificación No.2:  
 
Eliminación de reprocesos generados actualmente por este eje como es el caso 
de múltiples llamadas a los clientes para confirmar las instalaciones, además de 
otros evidenciados anteriormente. 
Dicha eliminación de reprocesos se daría porque habría mayor control de las 
actividades que realizan las personas dedicadas a gestión y porque estas mismas 




Menores sesgos de la información y mayor cumplimiento con los clientes internos. 
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El cliente interno mas significativo que tiene el eje de Soporte a Ventas en este 
momento es el de Asignaciones e Instalaciones. 
Si un ingreso en el sistema es erróneo sea por mala digitación, por no cumplir con 
las políticas de ingreso o simplemente por ingresar mal una dirección, implica un 
cuello de botella para la asignación del servicio y por lo tanto para el resto de la 
cadena productiva correspondiente a agendamiento, matricula e instalación. 
 
El hecho de que este eje pase al Equipo de Asignaciones e Instalaciones permite 
obtener una mayor visión de las actividades que se están generando, además de 
obtener mayor control sobre las mismas, Si existe un error este va a tener la 
posibilidad de ser solucionado con mayor tiempo lo que ocasionaría disminución 
en los tiempos muertos o de embotellamiento lo que generaría en ultimas una 
mejora en el servicio transmitido al cliente. 
 
Justificación No.4: 
Principios de la Distribución en Planta. 
Como ya se explico anteriormente, ingresos, asignaciones, agendamiento y 
matriculas hacen parte de un proceso productivo, y como proceso productivo es 
importante que este se alinea a los principios básicos que tiene por ejemplo La 
Distribución en planta de la producción, ejemplo: Ignacio Trueba jainaga 
 
  
 Principio de la Satisfacción y de la Seguridad: A igualdad de condiciones, será 
siempre más efectiva la distribución que haga el trabajo mas satisfactorio y 
seguro para los trabajadores. 
 Principio de la Integración de Conjunto: La mejor distribución es la que integra 
a los hombres, materiales, maquinaria actividades auxiliares y cualquier otro 
factor, de modo que resulte compromiso mejor entre todas estas partes. 
 Principio de la Minima distancia Recorrida: A igualdad de condiciones, es 
siempre mejor la distribución que permite que la distancia a recorrer por el 
material sea el menor posible. 
 Principio de la Circulación o Flujo de Materiales: En igualdad de condiciones, 
es mejor aquella distribución que ordene las áreas de trabajo de modo que 
cada operación o proceso este en el mismo orden o secuencia en que se 
transformen, tratan o montan los materiales. 
 Principio de la Flexibilidad: A igualdad de condiciones será siempre más 
efectiva la distribución que pueda ser ajustada o reordenada con menos costo 
e inconvenientes.15 
 
 Lo anterior da una justificación clave que permite asegurar que ingresos del 
segmento empresarial que hace parte del proceso productivo de la empresa, se 
alinee al Equipo de Asignaciones e Instalaciones, pues los anteriores conceptos 
                                                 
15  JAINAGA, Trueba Ignacio, Distribución en Planta, Tema No.5. Universidad Politécnica de 
Madrid, (en línea). <www.elplisma.com.co> , (consultado el 3 de enero de 2010) 
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aplicados a este ámbito de fusión tienen coherencia al hablar de querer un sistema 
optimo que garantice el funcionamiento veraz y oportuno de cada actividad 
realizada. 
 
Nota: El responsable para la Liquidación de Comisiones se propone que sea la 
Coordinación de Cada Canal de Ventas, esto con el fin de optimizar tiempos en la 
gestión y el ingreso de la solicitudes y para que cada coordinador tenga 
conocimiento y control de lo que vendió y comisiono cada vendedor. 
 
Para concluir esta parte, el eje quedaría en la siguiente base del Organigrama: 
 
























Fuente: Equipo de Desarrollo Humano 
 
 
5.1.2 Servicio Empresarial y Relación con Operadores. Para el caso de los 
dos ejes mencionados con anterioridad, se propone que estos sigan haciendo 
parte de la actual división, pero con las siguientes modificaciones: 
 
Cambio del nivel jerárquico de la División:  
 
Actual denominación: División de Soporte y Servicio Empresarial. 
- 95 -                                              
 
Propuesta nueva denominación: Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes 
Empresariales. (Ver anexo B) 
 
Objetivo Actual de la División: Es la división que se encarga de soportar los 
pedidos, peticiones y otros requerimientos desde el momento de la recepción de la 
solicitud, seguimiento, gestión, entrega del producto al cliente y el registro efectivo 
en el sistema de facturación. Asegurando el cumplimiento de las promesas de 
venta y la atención posventa del mercado. 
 
Tiene a su cargo el manejo de toda la información de la Subgerencia, lo cual 
facilita la toma de decisiones y el desarrollo de actividades de mercadeo y venta.  
También se ocupa de administrar los contratos de interconexión y convenios con 
terceros. 
Objetivo Propuesto para el Nuevo Equipo: 
 Implementar estrategias que busquen el aseguramiento de la promesa de 
servicio ofertada a los clientes empresariales actuales que tiene Une 
Telefónica de Pereira logrando la fidelizacion de los mismos y la retención de 
los que tienen la intención de retiro de la empresa.  
 Administrar los contratos de interconexión que tiene Une Telefónica de Pereira 
con Operadores y Terceros. 
Funciones que Tiene Actualmente la División de Soporte y Servicio Empresarial: 
 Hacer el ingreso oportuno de las solicitudes de venta recepcionadas por el Pool 
Pereira al sistema Open Smart Flex. 
 Hacer seguimiento a las solicitudes de venta que tienen un tiempo muerto 
superior a 6 y 9 días por instalación. Este seguimiento se hace desde que se 
ingresa hasta que le queda instalado el servicio al cliente. 
 Liquidar las comisiones de las ventas efectuadas por los diferentes canales del 
segmento empresarial. 
 Recibir y revisar las solicitudes de ventas. 
 Coordinar las estrategias de mantenimiento de clientes empresariales con 
problemas repetitivos en el servicio instalado. 
 Coordinar el mantenimiento preventivo efectuado a los clientes con facturación 
significativa para la empresa. 
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 Elaborar las conciliaciones del recaudo de servicios con terceros. 
 Gestionar el recaudo y la facturación de operadores y terceros. 
 Administrar los contratos de últimas millas e interconexión. 
Funciones del Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes: 
 Coordinar las estrategias de mantenimiento de clientes empresariales con 
problemas repetitivos en el servicio instalado. 
 Coordinar el mantenimiento preventivo efectuado a los clientes con facturación 
significativa para la empresa. 
 Elaborar las conciliaciones del recaudo de servicios con terceros. 
 Gestionar el recaudo y la facturación de operadores y terceros. 
 Administrar los contratos de últimas millas e interconexión 
 Hacer gestión a las solicitudes de factibilidades de últimas millas. 
  Hacer gestión a las solicitudes de arrendamiento de infraestructura. 
 Analizar indicadores de retención de clientes empresariales y generar 
estrategias de mejoramiento. 
 Generar estrategias de mantenimiento y fidelizacion de clientes antiguos y 
nuevos. 
 
5.2 Manuales de Responsabilidades Propuestos. 
 
Para la creación de estos manuales las responsabilidades que deben de tener las 
personas que hacen parte de los dos Equipos de trabajo, Asignaciones e 
Instalaciones ya existente en la empresa, y el de Mantenimiento y Retención de 
Clientes Empresariales propuesto en este proyecto. 
Además se tuvo en cuenta el formato con el que la empresa divulga la creación y 
documentación de los manuales de responsabilidades. (Anexo E) 
 
 
5.2.1 Manuales de Responsabilidad para el Equipo de Mantenimiento y 
Retención de Clientes Empresariales. 
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Tabla 12. Manual de Responsabilidades Líder de Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales. 
1. DESCRIPCIÓN DE CARGOS 
1.1 ORGANIZACIÓN: TELEFONICA DE PEREIRA  
1.2 NOMBRE DEL CARGO: LIDER DE EQUIPO DE MANTENIMIENTO Y RETENCION DE 
CLIENTES EMPRESARIALES  
1.3 NUMERO DE CARGOS: 1 
1.4 NOMBRE DEL ÁREA O DEPENDENCIA: EQUIPO DE MANTENIMIENTO Y RETENCION DE CLIENTES    
EMPRESARIALES. 
1.5 CATEGORÍA:  
1.6 NIVEL ESTRATÉGICO: EJECUTIVO 
2. SUPERIOR INMEDIATO: Subgerente de Negocios 
Empresariales 
2.1 PERSONAL A CARGO:  
2.2 NOMBRE DE CARGOS DIRECTOS: 2 
2.3 NÚMERO DE PERSONAL A CARGO DIRECTO E 
INDIRECTO: 2  
 
3. POSICIÓN EN EL ORGANIGRAMA 
4. RESPONSABILIDADES 
4.1 RESPONSABILIDAD GENERAL 
Planear, Dirigir, apoyar y controlar la gestión comercial del personal que tiene adscrito,  seguimiento a los resultados 
obtenidos por los subordinados, generación de estrategias de mejoramiento y de retención de clientes. 
Supervisión del personal que tiene a cargo, así mismo revisión y control de los contratos efectuados con operadores y 
terceros y de las estrategias implementadas para retener y mantener clientes.  
4.2 RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS 
 Velar porque en la labor comercial tanto de los ejecutivos directos como canales externos cuenten con las 
herramientas y la información necesaria para su correcto desempeño. 
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 Analizar la información comercial y proponer alternativas que se presenten frente a las metas establecidas, tanto a 
nivel general como hacia cada una de las personal entrenadas. 
 Gestionar con las diferentes áreas relacionadas los contratos suscritos con clientes, proveedores y aliados. Velar 
por su adecuado seguimiento. 
 Brindar soporte a  la elaboración de propuestas a clientes especiales. 
 Realizar la administración de contratos suscritos con clientes y canales de distribución.  
 Brindar soporte en los procesos de licitación ( recolección de documentos internos y externos, certificaciones, entre 
otros)  
 Realizar el análisis de la información relacionada con la gestión comercial a fin de generar reportes de ventas por 
sector especifico y segmentación definida 
 Liderar el manejo y gestión de la información de las estrategias de ventas, con el fin de velar por el buen 
desempeño estratégico, operativo y financiero de estos. 
 Liderar el seguimiento a las labores de soporte a las áreas de ventas en los temas contractuales y operaciones.  
 Realizar seguimiento a ejecuciones de presupuesto de ingresos y gastos. 
 Revisar y aprobar las conciliaciones con operadores y terceros. 
 Revisar y aprobar las facturas para los operadores. 
 Realizar los informes requeridos por la Subgerencia de Negocios Empresariales.  
 Desempeñar las demás responsabilidades complementarias al oficio, asignadas por su superior inmediato. 
 Medir y controlar el desempeño de los subordinados así como de la labor ejecutada. 
 Implementar y generar acciones de mejora en la prestación del servicio efectuado por el equipo.  
 Analizar y evaluar los indicadores de gestión medidos mediante el CMI del Equipo. 
 Generar estrategias de mejora en los indicadores del Equipo. 
 Revisar, analizar y crear mecanismos que busquen minimizar los riesgos inherentes al trabajo desempeñado por 
sus subordinados. 
 
4.3 RESPONSABILIDADES AMBIENTALES, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 
 Participar en los simulacros de evacuación según las disposiciones dadas en el plan de emergencia, evacuando 
al sitio de encuentro.  
 Propender por el auto cuidado y el trabajo seguro en el desarro llo de las actividades propias del cargo. 
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 Cumplir con las disposiciones en materia de seguridad industrial y protección.  
 Actuar conforme a los entrenamientos dados por la Empresa, en caso de evacuación. 
 Verificar que ni por parte de la empresa ni de los proveedores , contratistas hasta su-proveedores, se haga uso 
de trabajo forzado. 
 Verificar que no auspicie discriminación con base en los criterios de Raza, Casta, Origen, nacionalidad, 
Religión, Discapacidad, Genero, Orientación sexual, Participación en sindicatos, filiación política, Piedad. 
 Cumplir con toda la normatividad interna y externa de la Empresa. Especialmente en materia de Contratación, 
Selección del personal, Regulación de Telecomunicaciones, Laboral, De protección al usuario.  
 Participar en la elección del representante de los trabajadores de la Empresa. 
 Apoyar las actividades de identificación de peligros, evaluación de riesgos  y elaboración de protocolos.  
 Conocer y aplicar las políticas de la Empresa en cuanto el Sistema de Gestión Integral. 
 Identificar los riesgos a los que estamos sometidos en el desempeño del cargo en materia de seguridad 
industrial y minimizarlos. 
 Conocer el procedimiento para reporte de accidentes de trabajo y aplicarlo.  
 Asistir a todas las capacitaciones programadas por la Empresa, en beneficio de la Salud,  prevención de 
accidentes y la gestión ambiental. 
 Asistir a las jornadas de salud ocupacional (vacunación, optometría  y audiometría ) programadas por la 
Empresa. 
 Asistir a los controles médicos, psicológicos y de vacunación programados por la Empresa. 
 Utilizar adecuadamente las dotaciones dadas por la Empresa para minimizar los riesgos como también los 
elementos de protección visual y ergonómica. 
 Procurar por realizar ejercicios recomendados  en materia  de ergonomía  a través del programa  Ergoinfo  
suministrado por la Empresa. 
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5. RELACIONES 
5.1 INTERNAS: Con las demás subgerencias y dependencias de la Empresa, Auditoria interna y externa 
5.2 EXTERNAS: Auditores externos de certificación. 
6. INDICADORES (Colocar los Indicadores definidos) 
7. RESULTADO ESPERADO 
8. AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES: (Decisiones tomadas por sí mismo y sin consultar):  
 Manejo administrativo del personal a su cargo:  
 Asigna tareas, permisos, evalúa el desempeño.  
 Decisiones que  conlleven al trabajo seguro 
9. COMPETENCIAS 
CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA: 
9.1 ESTUDIOS BÁSICOS: 
Profesional en Ingeniería, Electrónica, Eléctrica, Industrial, Administración de Empresas o Economía, 
preferiblemente con estudios relacionados con el área de trabajo. 
9.2 ESTUDIOS DE POSTGRADO: 
Postgrado o especialización en telecomunicaciones, Planeación, Proyectos de Desarrollo, Administración 
Económica y Financiera, o afines,  
9.3 CONOCIMIENTO: (Estudios adicionales no contemplados en la formación académica básica) 
Sobre Telecomunicaciones, estadística y operación de microcomputadores conocer los riesgos de seguridad y salud 
ocupacional a los que se está expuesto. 
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9.4 EXPERIENCIA: (Específica en cargos similares y/o relacionados en el ejercicio profesional – Mínima requerida) 




 Poder de decisión 
 Tolerancia 
 Capacidad de negociación 
 Planeación y control 
 Confianza 
11. AMBIENTE DE TRABAJO 
Oficina 
12. RIESGOS  
Locativos – Ergonómicos – Eléctricos – 
Seguridad 
13. EQUIPOS Y MATERIALES 
Computador, Escritorio. 
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Tabla 13. Manual de Responsabilidades para Analista Administrativo del Equipo de Mantenimiento y Retención de 
Clientes Empresariales. 
1. DESCRIPCIÓN DE CARGOS 
1.1 ORGANIZACIÓN: TELEFONICA DE PEREIRA  
1.2 NOMBRE DEL CARGO: ANALISTA ADMINISTRATIVO  
1.3 NÚMERO DE CARGOS: 1 
1.4 NOMBRE DEL ÁREA O DEPENDENCIA: EQUIPO DE MANTENIMIENTO Y RETENCION DE CLIENTES EMPRESARIALES  
1.5 CATEGORÍA:  
1.6 NIVEL ESTRATÉGICO:  PROFESIONAL 
2. SUPERIOR INMEDIATO: Líder de Equipo de 
Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales 
2.1 PERSONAL A CARGO:  
2.2 NOMBRE DE CARGOS DIRECTOS:  
2.3  NÚMERO DE PERSONAL A CARGO DIRECTO E 
INDIRECTO:  
 
3. POSICIÓN EN EL ORGANIGRAMA 
4. RESPONSABILIDADES 
4.1 RESPONSABILIDAD GENERAL 
Garantizar el adecuado cumplimiento de la promesa al cliente, a través de la construcción y verificación de los procesos 
adecuados de post-venta creando para la compañía factores de cara al cliente diferenciadores de la competencia. 
4.2 RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS 
 Velar que todos los procesos internos de la compañía garanticen al cliente el cumplimiento de todo lo ofertado en cuanto al 
producto y al servicio. 
 Garantizar al cliente experiencias memorables, que generen confianza y lo fidelicen a la compañía.  
 Asegurar el servicio al cliente como un factor diferenciador frente a la competencia.  
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 El ejecutivo de aseguramiento debe mantener una actitud de servicio, ser proactivo y buscar solución definitiva a los 
inconvenientes repetitivos que se presentan de cara al cliente. 
 El analista Administrativa cumplirá funciones de apoyo comercial en Post – Venta, enfocado hacia nuevos negocios. 
 Intervendrá como Intermediario en la recuperación de cartera entre el área encargada y el cliente. 
 Desempeñar las demás funciones complementarias al oficio, asignadas por el superior inmediato  
 Participar en la planeación, programación, organización, ejecución y control de las actividades prop ias del cargo y del área de 
desempeño. 
 Implementar estrategias que vayan encaminadas al mantenimiento de los clientes que tiene la empresa. 
4.3 RESPONSABILIDADES AMBIENTALES, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y RESPONSABILIDAD SOCIAL 
 Realizar buenas prácticas de autocontrol orientadas al cumplimiento efectivo de sus labores. 
 Participar en los simulacros de evacuación según las disposiciones dadas en el plan de emergencia, evacuando al sitio de 
encuentro.  
 Propender por el auto cuidado y el trabajo seguro en el desarrollo de las actividades propias del cargo.  
 Cumplir con las disposiciones en materia de seguridad industrial, protección y medio ambiente  
 Actuar conforme a los entrenamientos dados por la Empresa, en caso de evacuación. 
 Propender por el cumplimiento de lo reglamentado en la Ley 1010. 
 Cumplir la normatividad interna y externa vigente y los Sistemas de Gestión  
 Participar en la elección del representante de los trabajadores de la Empresa.  
 Apoyar las actividades de identificación de peligros, evaluación de riesgos y aspectos ambientales y reportarlos. 
 Conocer y aplicar las políticas de la Empresa en cuanto el Sistema de Gestión. 
 Conocer el procedimiento para reporte de accidentes de trabajo y aplicarlo.  
 Asistir a todas las capacitaciones programadas por la Empresa, en beneficio de la Salud,  prevención de accidentes y la 
gestión ambiental. 
 Asistir a las jornadas de Seguridad y salud ocupacional programadas por la Empresa.  
 Asistir a los controles médicos, psicológicos y de epidemiológicos programados por la Empresa. 
 Utilizar adecuadamente las dotaciones y los elementos de protección dados por la Empresa. 
 Participar de pausas activas a través del programa Ergoinfo implementado por la Empresa.  
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5. RELACIONES 
5.1 INTERNAS: Con las demás subgerencias y dependencias de la Empresa, Auditoria interna y externa 
5.2 EXTERNAS: Auditores externos de certificación. 
6. INDICADORES (Retiros, Retenciones Segmento Empresarial, Soluciones Efectivas, Cumplimiento de Visitas, Tiempo Medio de 
Respuesta 
7. RESULTADO ESPERADO 
8. AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES:  
No  Aplica 
9. COMPETENCIAS 
CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA: 
9.1 ESTUDIOS BÁSICOS: 
Tecnólogo en Sistemas, Industrial, Administración de Empresas o estar cursando una carrera intermedia, relacionada con el área 
trabajo. 
9.2 ESTUDIOS DE POSTGRADO: 
9.3 CONOCIMIENTO: (Estudios adicionales no contemplados en la formación académica básica) 
Sobre Telecomunicaciones, estadística y operación de microcomputadores conocer los riesgos de seguridad y salud ocupacional 
a los que se está expuesto. 
9.4 EXPERIENCIA: (Específica en cargos similares y/o relacionados en el ejercicio profesional – Mínima requerida) 
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  Dos (2) año en el ejercicio de su profesión preferiblemente en el área de telecomunicaciones.  
10. HABILIDADES 
 Relaciones Interpersonales 
 Conocimientos técnicos  
 Precisión 
 Concentración 
 Iniciativa y creatividad 
 Seguimiento de instrucciones 
11. AMBIENTE DE TRABAJO 
Oficina 
12. RIESGOS  
Locativos – Ergonómicos – Eléctricos – 
Seguridad 
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Tabla 14.Manual de Responsabilidades para Técnico de Soporte del Equipo de Mantenimiento y Retención de 
Clientes Empresariales. 
SUBGERENCIA DE NEGOCIOS EMPRESARIALES1. DESCRIPCIÓN DE CARGOS 
1.1 ORGANIZACIÓN: TELEFONICA DE PEREIRA  
1.2 NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE SOPORTE  
1.3 NUMERO DE CARGOS: 1 
1.4 NOMBRE DEL ÁREA O DEPENDENCIA: EQUIPO DE MANTENIMIENTO Y RETENCION DE CLIENTES EMPRESARIALES 
1.5 CATEGORÍA:   
1.6 NIVEL ESTRATÉGICO: TECNICO 
2. SUPERIOR INMEDIATO: Líder de Equipo de 
Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales. 
2.1 PERSONAL A CARGO:  
2.2 NOMBRE DE CARGOS DIRECTOS:  
2.3 NÚMERO DE PERSONAL A CARGO DIRECTO E 
INDIRECTO:  
 
3. POSICIÓN EN EL ORGANIGRAMA 
4. RESPONSABILIDADES 
4.1 RESPONSABILIDAD GENERAL 
Administrar, ingresar, gestionar, supervisar y verificar toda la información que se requiera en la subgerencia de negocios 
empresariales para la toma adecuada de decisiones. 
4.2 RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS 
 Mantener actualizado el Cuadro de Mando Integral del Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales. 
 Realizar las solicitudes de información necesarias a TI.  
 Liquidar las comisiones de acuerdo a los parámetros establecidos y gestionar para que se paguen de forma adecuada y 
oportuna. 
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 Identificar las desviaciones negativas que se presenten frente a las metas establecidas. 
 Participar en la planeación, programación, organización, ejecución y control de las actividades propias del cargo y del área de 
desempeño. 
 Llevar archivo de la correspondencia recibida y despachada de acuerdo a la reglamentación de la empresa. 
 Mantener informado al superior inmediato sobre las actividades desarrolladas en el desempeño del oficio.  
 Desempeñar las demás funciones complementarias al oficio, asignadas por el superior inmediato  
 Generar reportes recaudos a través del software smart flex 
 Desagregar informes de recaudo por operador 
 Preparar formatos de conciliación de recaudos y cruce de cuentas con soportes de facturación.  
 Realizar análisis comparativo del informes de recaudo y el informe de Ingresos hecho por Contabilidad  
 Enviar informes de conciliación a operadores para revisión  
 Recibir informes de conciliación de los terceros y  tramitar cuenta de pago 
 Elaborar factura de cobro 
 Elaborar registro contable  
 Hacer seguimiento al pago 
 Asistir a las reuniones programadas con el interventor del contrato con el operador  y terceros  
 Revisar que las conciliaciones cumplan con las condiciones indicadas en el contrato con los operadores y terceros  
 Hacer gestionar a las solicitudes de arrendamiento de infraestructura y a la instalación de Solicitudes de Ultimas Millas 
 Llevar a cabo la interventoria y la administración de contratos de últimas millas e interconexión.  
 
4.3 RESPONSABILIDADES AMBIENTALES, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y RESPONSABILIDAD SOCIAL 
 Realizar buenas prácticas de autocontrol orientadas al cumplimiento efectivo de sus labores.  
 Participar en los simulacros de evacuación según las disposiciones dadas en el plan de emergencia, evacuando al sitio de 
encuentro.  
 Propender por el auto cuidado y el trabajo seguro en el desarrollo de las actividades propias del cargo.  
 Cumplir con las disposiciones en materia de seguridad industrial, protección y medio ambiente  
 Actuar conforme a los entrenamientos dados por la Empresa, en caso de evacuación. 
 Propender por el cumplimiento de lo reglamentado en la Ley 1010. 
 Cumplir la normatividad interna y externa vigente y los Sistemas de Gestión  
 Participar en la elección del representante de los trabajadores de la Empresa.  
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 Apoyar las actividades de identificación de peligros, evaluación de riesgos y aspectos ambientales y reportarlos. 
 Conocer y aplicar las políticas de la Empresa en cuanto el Sistema de Gestión. 
 Conocer el procedimiento para reporte de accidentes de trabajo y aplicarlo.  
 Asistir a todas las capacitaciones programadas por la Empresa, en beneficio de la Salud,  prevención de accidentes y la 
gestión ambiental. 
 Asistir a las jornadas de Seguridad y salud ocupacional programadas por la Empresa.  
 Asistir a los controles médicos, psicológicos y de epidemiológicos programados por la Empresa. 
 Utilizar adecuadamente las dotaciones y los elementos de protección dados por la Empresa. 
 Participar de pausas activas a través del programa Ergoinfo implementado por la Empresa.  
5. RELACIONES 
5.1 INTERNAS: Con las demás subgerencias y dependencias de la Empresa, Auditoria interna y externa 
5.2 EXTERNAS: Auditores externos de certificación. 
6. INDICADORES (Tiempo Promedio de Pendientes por instalación de Ultima Millas, Tiempo de respuesta a Operadores y 
Terceros 
7. RESULTADO ESPERADO 
8. AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES: (Decisiones tomadas por sí mismo y sin consultar):  
No tiene. 
9. COMPETENCIAS 
CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA: 
9.1 ESTUDIOS BÁSICOS: 
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Profesional en Sistemas, Estadística, Ingeniería Industrial, Administración de Empresas o estar cursando una carrera intermedia, 
relacionada con el área trabajo. 
9.2 ESTUDIOS DE POSTGRADO: 
9.3 CONOCIMIENTO: (Estudios adicionales no contemplados en la formación académica básica) 
Sobre Telecomunicaciones, estadística y operación de microcomputadores conocer los riesgos de seguridad y salud ocupacional 
a los que se está expuesto. 
9.4 EXPERIENCIA: (Específica en cargos similares y/o relacionados en el ejercicio profesional – Mínima requerida) 
  Dos (2) año en el ejercicio de su profesión preferiblemente en el área de telecomunicaciones. 
10. HABILIDADES 
 Relaciones Interpersonales 
 Conocimientos técnicos  
 Precisión 
 Concentración 
 Iniciativa y creatividad 
 Seguimiento de instrucciones 
11. AMBIENTE DE TRABAJO 
Oficina 
12. RIESGOS  
Locativos – Ergonómicos – Eléctricos – 
Seguridad 
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5.2.2 Manuales de Responsabilidad para el Equipo de Asignaciones e Instalaciones 
 
Tabla 14 .Manual de Responsabilidades para Técnico de Soporte 1 del Equipo de Asignaciones e Instalaciones. 
 
1. DESCRIPCIÓN DE CARGOS 
1.1 ORGANIZACIÓN: TELEFONICA DE PEREIRA  
1.2 NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE SOPORTE 1 
1.3 NUMERO DE CARGOS:2 
1.4 NOMBRE DEL ÁREA O DEPENDENCIA: EQUIPO DE ASIGNACIONES E INSTALACIONES 
1.5 CATEGORÍA:  
1.6 NIVEL ESTRATÉGICO:  TECNICO 
2. SUPERIOR INMEDIATO: Líder de Equipo de Asignaciones 
e Instalaciones 
2.1 PERSONAL A CARGO:  
2.2 NOMBRE DE CARGOS DIRECTOS:  
2.3 NÚMERO DE PERSONAL A CARGO DIRECTO E 
INDIRECTO:  
 
3. POSICIÓN EN EL ORGANIGRAMA 
4. RESPONSABILIDADES 
4.1 RESPONSABILIDAD GENERAL 
Administrar, ingresar, gestionar, supervisar y verificar  todas las solicitudes de los diferentes productos comercializados p or los 
ejecutivos de venta empresarial (Voz, Datos e Imagen) 
4.2 RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS 
 Administrar la planillas de precontacto de los ejecutivos de venta empresarial  
 Listar los requerimientos de solicitudes de los productos que maneja 
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 Ingresar las solicitudes de todos los producto cuando así se requiera (back up) 
 Revisar los documentos requeridos para el ingreso de las solicitudes en el sistema correspondiente (back up) 
 Gestionar la instalación de los diferentes servicios de los clientes empresariales  
 Conocer el estado de las solicitudes de los clientes empresariales 
 Reportar las inconsistencias al asesor y al coordinador de venta para su solución 
 Llevar archivo de la correspondencia recibida y despachada de acuerdo a la reglamentación de la empresa.  
 Atender llamadas de los clientes internos (vendedores) y externos, para atender las diferentes  inquietudes y suministrarles la 
información requerida. 
 Mantener informados  a  todos los asesores empresariales  sobre el estado y gestión realizada de todas las solicitudes de los  
clientes de este segmento. 
 Atender las solicitudes de configuración de PBX a los clientes comerciales. 
 Mantener informado al superior inmediato sobre las actividades desarrolladas en el desempeño del oficio.  
 Seguimiento y gestión a las solicitudes de líneas telefónicas, televisión e Internet que se  encuentren con dificultades técnicas 
y comerciales. 
 Ingreso de todas las solicitudes, seguimiento y reporte de instalaciones  de  las líneas temporales 
 Desempeñar las demás funciones complementarias al oficio, asignadas por el superior inmediato  
 Participar en la planeación, programación, organización, ejecución y control de las actividades propias del cargo y del área de 
desempeño. 
4.3 RESPONSABILIDADES AMBIENTALES, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y RESPONSABILIDAD SOCIAL 
 Realizar buenas prácticas de autocontrol orientadas al cumplimiento efectivo de sus labores. 
 Participar en los simulacros de evacuación según las disposiciones dadas en el plan de emergencia, evacuando al sitio de 
encuentro.  
 Propender por el auto cuidado y el trabajo seguro en el desarrollo de las actividades propias d el cargo. 
 Cumplir con las disposiciones en materia de seguridad industrial, protección y medio ambiente  
 Actuar conforme a los entrenamientos dados por la Empresa, en caso de evacuación. 
 Propender por el cumplimiento de lo reglamentado en la Ley 1010. 
 Cumplir la normatividad interna y externa vigente y los Sistemas de Gestión  
 Participar en la elección del representante de los trabajadores de la Empresa.  
 Apoyar las actividades de identificación de peligros, evaluación de riesgos y aspectos ambientales y reportarlos. 
 Conocer y aplicar las políticas de la Empresa en cuanto el Sistema de Gestión. 
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 Conocer el procedimiento para reporte de accidentes de trabajo y aplicarlo.  
 Asistir a todas las capacitaciones programadas por la Empresa, en beneficio de la Salud,  prevención de accidentes y la 
gestión ambiental. 
 Asistir a las jornadas de Seguridad y salud ocupacional programadas por la Empresa.  
 Asistir a los controles médicos, psicológicos y de epidemiológicos programados por la Empresa.  
 Utilizar adecuadamente las dotaciones y los elementos de protección dados por la Empresa. 
 Participar de pausas activas a través del programa Ergoinfo implementado por la Empresa.  
5. RELACIONES 
5.1 INTERNAS: Con las demás subgerencias y dependencias de la Empresa, Auditoria interna y externa 
5.2 EXTERNAS: Auditores externos de certificación. 
6. INDICADORES: % Pendientes,  Tiempo Promedio de Pendientes 
7. RESULTADO ESPERADO 
8. AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES: (Decisiones tomadas por sí mismo y sin consultar):  
No tiene. 
9. COMPETENCIAS 
CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA: 
9.1 ESTUDIOS BÁSICOS: 
Tecnólogo en Sistemas, Industrial, Administración de Empresas o estar cursando una carrera intermedia, relacionada con el área 
trabajo. 
9.2 ESTUDIOS DE POSTGRADO: 
- 113 -                                              
9.3 CONOCIMIENTO: (Estudios adicionales no contemplados en la formación académica básica) 
Sobre Telecomunicaciones, estadística y operación de microcomputadores conocer los riesgos de seguridad y salud ocupacional 
a los que se está expuesto. 
9.4 EXPERIENCIA: (Específica en cargos similares y/o relacionados en el ejercicio profesional – Mínima requerida) 
  Dos (2) año en el ejercicio de su profesión preferiblemente en el área de telecomunicaciones.  
10. HABILIDADES 
 Relaciones Interpersonales 
 Conocimientos técnicos  
 Precisión 
 Concentración 
 Iniciativa y creatividad 
 Seguimiento de instrucciones 
11. AMBIENTE DE TRABAJO 
Oficina 
12. RIESGOS  
Locativos – Ergonómicos – Eléctricos – 
Seguridad 
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Tabla 16. Manual de Responsabilidades para Técnico de Soporte 2 del Equipo de Asignaciones e Instalaciones. 
 
1. DESCRIPCIÓN DE CARGOS 
1.1 ORGANIZACIÓN: TELEFONICA DE PEREIRA  
1.2 NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE SOPORTE 2 
1.3 NÚMERO DE CARGOS: 3 
1.4 NOMBRE DEL ÁREA O DEPENDENCIA: EQUIPO DE ASIGNACIONES E INSTALACIONES   
1.5 CATEGORÍA:   
1.6 NIVEL ESTRATÉGICO: TECNICO 
2. SUPERIOR INMEDIATO: Líder de Equipo de Asignaciones 
e Instalaciones 
2.1 PERSONAL A CARGO:  
2.2 NOMBRE DE CARGOS DIRECTOS:  
 
2.3 NÚMERO DE PERSONAL A CARGO INDIRECTO:   
 
3. POSICIÓN EN EL ORGANIGRAMA 
4. RESPONSABILIDADES 
4.1 RESPONSABILIDAD GENERAL: Recibo y validación de toda la información de ventas para la pronta y satisfactoria 
respuesta a nuestros clientes, respecto al servicio solicitado  
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RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS 
 Recepción y validación de contratos físicos o solicitudes a través de beesoft (empresas).· Revisión de estados de cuenta del 
cliente. 
 Verificación del predio para evitar carrusel o saturación de red.  
 Adición del cliente al sistema 
 Ingreso al sistema smart de todos los servicios solicitados. 
 Validación de posibles impedimentos y legalización de órdenes para que la solicitud llegue hasta el área de asignaciones.  
 Verificar que la solicitud no se haya quedado detenida en el flujo por alguna razón del sistema.  
 Validar y realizar los cambios que sean necesarios para la atención de una solicitud: cambio de condiciones de facturación, 
cambios de dirección, cambios de plan a componentes, retiros y anulaciones. 
 Generación de ofertas·  
 Conformación de servicios especiales. ( pbx ,  RDSI, última milla, dedicados, transmisión de datos, inalámbricas , etc.)· 
 Conformación de IP centrex: Ingreso de Conmutados gratis y con cobro. 
 Auditorias y verificativos antes de procesos de facturación.· nuevas 
 Manejo bolsa de minutos. 
  Efectuar Reingresos en el sistema Open Smart Flex 
 Reconfigiraciones de Paquetes en el sistema Open Smart Flex 
4.3 RESPONSABILIDADES AMBIENTALES, DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y RESPONSABILIDAD SOCIAL 
 Realizar buenas prácticas de autocontrol orientadas al cumplimiento efectivo de sus labores. 
 Participar en los simulacros de evacuación según las disposiciones dadas en el plan de emergencia, evacuando al sitio de 
encuentro.  
 Propender por el auto cuidado y el trabajo seguro en el desarrollo de las actividades propias del cargo.  
 Cumplir con las disposiciones en materia de seguridad industrial, protección y medio ambiente 
 Actuar conforme a los entrenamientos dados por la Empresa, en caso de evacuación. 
 Propender por el cumplimiento de lo reglamentado en la Ley 1010. 
 Cumplir la normatividad interna y externa vigente y los Sistemas de Gestión  
 Participar en la elección del representante de los trabajadores de la Empresa.  
 Apoyar las actividades de identificación de peligros, evaluación de riesgos y aspectos ambientales y reportarlos. 
 Conocer y aplicar las políticas de la Empresa en cuanto el Sistema de Gestión. 
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 Conocer el procedimiento para reporte de accidentes de trabajo y aplicarlo.  
 Asistir a todas las capacitaciones programadas por la Empresa, en beneficio de la Salud,  prevención de accidente s y la 
gestión ambiental. 
 Asistir a las jornadas de Seguridad y salud ocupacional programadas por la Empresa.  
 Asistir a los controles médicos, psicológicos y de epidemiológicos programados por la Empresa.  
 Utilizar adecuadamente las dotaciones y los elementos de protección dados por la Empresa. 
 Participar de pausas activas a través del programa Ergoinfo implementado por la Empresa. 
5. RELACIONES 
5.1 INTERNAS: Con todas las áreas de la empresa 
 
5.2 EXTERNAS: con los clientes. 
6. INDICADORES: Capacidad del Ingreso, Mal Empaquetamiento, % Pqr;s por mal ingreso en OSF, Calidad del Ingreso. 
 
7. RESULTADO ESPERADO: (Por definir) 
 
8. AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES: No aplica 
CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA: 
9.4 ESTUDIOS BÁSICOS: 
Tecnólogo en Sistemas, Industrial, Administración de Empresas o estar cursando una carrera intermedia, relacionada con el área 
trabajo. 
9.5 ESTUDIOS DE POSTGRADO: 
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9.6 CONOCIMIENTO: (Estudios adicionales no contemplados en la formación académica básica) 
Sobre Telecomunicaciones, estadística y operación de microcomputadores conocer los riesgos de seguridad y salud ocupacional 
a los que se está expuesto. 
9.4 EXPERIENCIA: (Específica en cargos similares y/o relacionados en el ejercicio profesional – Mínima requerida) 
  Dos (2) año en el ejercicio de su profesión preferiblemente en el área de telecomunicaciones. 
10. HABILIDADES 
 Relaciones Interpersonales 
 Conocimientos técnicos  
 Precisión 
 Concentración 
 Iniciativa y creatividad 
Seguimiento de instrucciones 
11. AMBIENTE DE TRABAJO 
Oficina 
12. RIESGOS  
Ninguno 
13. EQUIPOS Y MATERIALES 
Computador, Escritorio. 
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5.3 Procedimientos Propuestos. 
Para la creación de los siguientes procedimientos se tuvo en cuenta el 
procedimiento de documentación que tiene actualmente la empresa para la 
creación de nuevos procedimientos e instructivos. (Ver anexo F) 
 
5.3.1 Procedimientos propuestos para el Equipo de Mantenimiento y 
Retención de Clientes Empresariales. 
 
5.3.1.1 Conciliación con Operadores y Terceros. 
 
Tabla 17. Procedimiento Conciliación con Operadores y Terceros. 
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CONCILIACION CON OPERADORES Y TERCEROS 




El objetivo principal de este procedimiento es el de efectuar la conciliación con operadores y 





Este procedimiento aplica desde que se recibe la información de las áreas que tienen nexo 
con los operadores y terceros, hasta que la empresa hace la transferencia correspondiente a 
la orden de pago. 
 
Aplica para el Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales de la 




OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) dirigido a 
compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta tecnología basada en 
reglas, la solución integra funcionalidades y componentes del núcleo principal de gestión en 
dichas compañías: atención al cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con 
la infraestructura para la prestación de los servicios. 
 
OSF  
Sigla para definir OPEN SMART FLEX 
3. Procedimiento 
 
3.1 Diagrama de Flujo 




3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
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No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir la información necesaria para realizar la 
conciliación, como: inconsistencias, reclamos, 
reportes de recaudos, información sobre líneas 
retiradas y cartera morosa . 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Analizar la información haciendo comparativos con 
los reportes generados, teniendo en cuenta las 
cláusulas del contrato. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
4 Revisar la información analizada y crear la conciliación   
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Revisar la conciliación y aprobarla o desaprobarla 
en el caso de que se encuentren inconsistencias en 
la información 
OPERADOR  
7 Hacer los cambios pertinentes y necesarios en caso de que la conciliación presente inconsistencias 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Radicar la conciliación en el sistema Mercurio, crear 




10 Aprobar la orden de pago ANALISTA CONTABLE  
11 Programar la transferencia y enviar la orden de pago al Subgerente para su aprobación 
ANALISTA 
FINANCIERO  
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4.1 Procedimientos Relacionados 
No aplica. 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Reportes de la actividad No.2 
 Acta de Conciliación. Actividad No. 8 
 
 







 El operador tiene de uno a cinco días para hacer los cambios u observaciones en la 
conciliación. 












5.3.1.2 Procedimiento a Cortes Por Ventanas de Mantenimiento 
Tabla 18. Procedimiento para Cortes por Ventanas de Mantenimiento.                                                                                                        
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CORTES POR VENTANAS DE MANTENIMIENTO 
 
 




El objetivo principal de este procedimiento es el de garantizar la calidad en la prestación 
de los servicios empresariales, mediante el mantenimiento preventivo y la notificación 




Este procedimiento aplica desde que el analista administrativo recibe las bases de datos 
con las empresas afectadas por los cortes por ventanas de mantenimiento, hasta que 
hace seguimiento respectivo a los contratistas que efectúan los cortes. 
 
Aplica para el Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales de la 










3.1 Diagrama de Flujo 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir las bases de datos con las empresas 
afectadas por el corte de mantenimiento y filtrar 
las empresas que deben tener el servicio los 
días de la semana y 24 horas del día. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
2 Crear IVR para las empresas 7x24 explicando la causa de la suspensión del servicio INTERVENTOR  
3 Enviar IVR a las empresas 7x24 afectadas por el corte 
ASESOR CALL 
CENTER  
4 Llamar a los clientes 7x24 afectados para confirmar si recibieron el IVR  
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
5 Confirmar la suspensión del servicio y sus causas. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  




Enviar listado a Interventoria con el filtro de las 




8 Recibir el filtro con las empresas que no se les puede suspender el servicio 
TÉCNOLOGO EN 
INSTALACIONES  
9 Enviar la notificación de corte y el filtro de las empresas a las que se les debe crear puente. 
TÉCNOLOGO EN 
INSTALACIONES  
10 Recibir notificaciones de corte AUXILIAR TECNICO  
11 Crear puente en terreno a las empresas notificadas. 
AUXILIAR 
TECNICO  
12 Efectuar los cortes por mantenimiento AUXILIAR TECNICO  
13 
Hacer seguimiento a los cortes efectuados 






















4.2 Registros Generados 
 

























5.3.1.3 Procedimiento Mejoramiento del Servicio 
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MEJORAMIENTO DEL SERVICIO 
 
 




El objetivo principal de este procedimiento es el de hacer seguimiento constante a los 
clientes empresariales  nuevos o a los que presentan inconsistencias con la facturación del  
servicio que se esta prestando, con el fin de entregarles un plan de mejoramiento que 
permita que estos clientes se sientan a gusto con la empresa. 
ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica desde que se reciben las solicitudes de visitas a los clientes que 
presentan constantes problemas con la facturación en la prestación del servicio obtenido 
con la empresa, hasta que se hace seguimiento y se vela por el cumplimiento de los 
compromisos que se acordaron con el cliente. 
 
Aplica para el Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales de la Sub 




ACTA DE COMPROMISOS. 
Documento en el que se depositan todos los registros, hallazgos y compromisos por parte 
de la Empresa Une Telefónica de Pereira y el cliente con el objetivo de hacer real y valido el 




3.1 Diagrama de Flujo 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir las solicitudes de visitas empresariales que 
envia cada uno de los ejecutivos de ventas 
empresariales o crear el cronograma de visitas a 
las empresas que presentan inconsistencias en la 
facturación de sus servicios. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
2 Notificar las visitas empresariales a los clientes. ANALISTA ADMINISTRATIVA  








Efectuar La presentación y las funciones y 
responsabilidades que tiene con las empresas 




Entregar carta y explicar los niveles de 
escalamiento a los que puede acceder el cliente 
nuevo en caso de que presente una no conformidad 




Entregar la tarjeta empresarial con la que los 
clientes pueden contactarse en caso de presentar 






Hacer entrega del plan de mejoramiento que se 
tiene para los clientes que presentan problemas 
con su facturación. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
8 Crear acta por cada visita en la que se soporte la reunión y los compromisos adquiridos. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
9 Enviar acta con compromisos a cada una de las personas que hicieron parte de la reunión. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
10 Enviar la información solicitada por el cliente durante la visita 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA  
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4.1 Procedimientos Relacionados 
No aplica 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Actas de Compromisos. 
 










5.3.1.4 Procedimiento Plan Únete de Servicio 
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PLAN UNETE DE SERVICIO 
 
 




El objetivo de este procedimiento es el de darle una solución oportuna a los clientes que 
presentan problemas repetitivos con el servicio que presta la empresa, con el fin de que no 




Este procedimiento aplica desde que se genera en el sistema Open Smart Flex el reporte 
No. 2039(daños repetitivos) hasta que se entrega a la Subgerente de la Subgerencia de 
Negocios Empresariales el informe final de las visitas generadas a los clientes para efectuar 
la adecuada reparación. 
 
Aplica para  el Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales de la Sub 







Es el que se lleva a cabo con el fin de corregir (reparar) una falla en el servicio prestado de 
telecomunicaciones. 
 
ENCUESTA DE SATISFACCION 
Documento elaborado con una serie de preguntas que buscan determinar la calidad del 
servicio prestado y la percepción que tienen los clientes del impacto que les genero el 






3.1 Diagrama de Flujo 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 




Recepcion de casos de empresas que presentan 








Enviar casos filtrados de empresas que presentan 








Solicitar de acuerdo al diagnostico enviado por Help 
Desk, el apoyo y la intervención necesaria en cada 
caso de acuerdo a su incumbencia. Si son 
problemas de Internet se remite al Equipo de 
Agregación y Back Bone. 
Si se trata de robo de cable se direcciona a Zonas 
de Mantenimiento y Diseño. 
Si se tratan de casos por red HFC o es necesario 
hacer garantía de la instalación de los servicios, se 






Coordinar la visita con el cliente para hacer efectiva 
la reparación. Las personas que asisten a la visita 
serán el analista de Administrativa, el ejecutivo de 
ventas empresariales y las personas encargadas de 














Hacer seguimiento al cliente durante las dos 
semanas siguientes a la primera visita realizada 






Coordinar segunda visita con el cliente pasadas dos 
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Diligenciar la encuesta de satisfacción del servicio 




















Presentar informe a Líder de Equipo de 
Mantenimiento y Retención de Clientes 






4.1 Procedimientos Relacionados 
 No aplica 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Actas de Compromisos. 
 Encuesta de Satisfacción de Servicio diligenciada. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 Reporte 2039( Empresas reportadas con danos repetitivos) 
 
5. Consideraciones 
 No aplica. 
 
 
5.3.1.5 Liquidación de Comisiones 
 
Tabla 21. Procedimiento Liquidación de Comisiones. 
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LIQUIDACION DE COMISIONES VENTAS SEGMENTO EMPRESAS 
 
 




El objetivo principal de este procedimiento es el de efectuar las liquidaciones pertinentes a 
las ventas de los servicios empresariales ofertados por los diferentes canales que tiene la 
empresa, ejecutivos de ventas empresariales pymes y ejecutivos de ventas empresariales 





Este procedimiento aplica desde que se reciben toda la información necesaria para liquidar, 
como: reportes de servicios matriculados en el sistema Open Smart Flex, retenciones, 
cambios de velocidad y encuesta de gestión comercial, hasta que se relaciona el pago de 
las comisiones en el sistema SRH  para el caso de empleados de planta y para empleados 
contratados por empresas temporales, hasta que se les envía la liquidación para que sea 
reportado su pago.   
 
Aplica para el Equipo de Mantenimiento y Retención de Clientes Empresariales de la 






OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) dirigido a 
compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta tecnología basada en 
reglas, la solución integra funcionalidades y componentes del núcleo principal de gestión en 
dichas compañías: atención al cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas 




Sigla ara definir OPEN SMART FLEX 
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SRH 
Es una solución informática diseñada para maximizar la productividad de los procesos de 
liquidación de Nómina y Administración de Recursos Humanos. 
Tiene aplicaciones para: hojas de vida, liquidación de nomina, estructura de planta, aportes 
a entidades externas, pagos de nomina y terceros, bienestar social, capacitación, 




Sistema de gestión documental de la empresa que permite optimizar los recursos 
documentales para asegurar la conservación, idoneidad, auditoria y facilidad de consulta de 




3.1 Diagrama de Flujo 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir por medio de correo y fisico, las encuestas 
de gestión comercial y los registros de visitas de 
los ejecutivos de los diferentes canales de ventas 
que tiene la empresa. Los registros de vistas deben 




Bajar del Sistema Open Smart Flex, los reportes de 
los servicios empresariales matriculados por los 
diferentes ejecutivos y canales. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Analizar cada uno de los reportes y de la 
información filtrada, además de las encuestas de 
gestión comercial de acuerdo a las Directivas y 
Memorandos que tiene la empresa 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
5 Alimentar manualmente el liquidador en Excel de acuerdo a la información analizada de ventas  
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Revisar la liquidación que se diligencio en Excel 
manualmente de acuerdo a las novedades que se 
ejecutaron en el mes y teniendo en cuenta los 





Hacer las modificaciones que sean necesarios en 
el caso de que se presenten inconsistencias en la 
revisión del liquidador por parte del Líder de Equipo 





Enviar la liquidación de comisiones al ejecutivo de 
ventas y a los coordinadores de los canales para 
que revisen el liquidador. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
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12 Hacer los ajustes necesarios, dado el caso que se hayan encontrado inconsistencias. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
13 Pasar la liquidación para que se apruebe, revise y firme 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
14 Aprobar, revisar y firmar la liquidación de comisiones. SUBGERENTE   
15 Enviar la liquidación después de haber sido aprobada para que sea radicada en mercurio. SUBGERENTE  




Entregar físico de la liquidación de comisiones al 
Líder del Equipo de Relaciones Laborales para que 




Enviar a empresa Temporal la liquidación de 
comisiones en el caso de que los vendedores o 
ejecutivos no esten contratados por planta, para 







Relacionar las comisiones en el sistema SRH para 
que se pueda efectuar el pago de estas en la 
nomina de los ejecutivos de ventas contratados 













4.2 Registros Generados 
Liquidación de Comisiones mensual por cada canal o segmento. 
Encuestas de gestión Comercial aplicado a los ejecutivos de ventas Empresariales, con el 
fin de determinar su gestión y comportamiento con los clientes durante la venta. 
 
4.3 Documentos de referencia 
Reporte No. 1341: Televisión Matriculada. 
Reporte No. 1342: Telefonía Matriculada. 
Reporte No. 1344: IBA Matriculados. 
Reporte No. 1143: Plan Empresarial ABC1000. 
Reporte No. 992: Plan Empresarial ABC. 
Reporte No. 1796: Cambios de Velocidad. 
Reporte No. 1783: Plan Constructores. 
Reporte No. 1805: Pbx Matriculados. 
Reporte No. 2129: Migraciones Totales. 
Reporte No. 1793: Servicios de Línea, Televisión e Internet que se encuentran activos con 






































5.3.2 Procedimientos Propuestos para el Equipo de Asignaciones e 
Instalaciones. 
 
5.3.2.1 Ingreso De Solicitudes de Ventas Segmento Empresas 
 
Tabla 22. Procedimiento Ingreso De Solicitudes de Ventas Segmento Empresas 
 
- 144 -                                              
INGRESO DE  VENTAS 
 
 




El objetivo principal de este procedimiento es el de efectuar los ingresos al sistema 
de las solicitudes que envían los clientes de acuerdo a sus requerimientos para 





Este procedimiento aplica desde que se reciben los contratos/preventas del día 
anterior por parte de los diferentes canales, ejecutivos pymes y ejecutivos 
corporativos; hasta que se da por finalizado el ingreso de la solicitud en Open 
Smart Flex, se transfiere a Asignaciones e Instalaciones para que se programe la 
instalación o hasta que se tenga una devolución y esta sea entregada a los 
asesores correspondientes. 
 
Aplica para el Equipo de Asignaciones e Instalaciones de la Subgerencia de 







Soporte para control de flujos de trabajo tales como Venta Hogares, Migración 




Central de información financiera y crediticia que administra información 
financiera, crediticia, comercial y de servicios relativa a la forma como las 
personas y las compañías han cumplido con sus obligaciones de crédito. 
Con esta información se conforma la Historia de Crédito de las personas 
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EVIDENTE 




OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) 
dirigido a compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y componentes 
del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al cliente, 
facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura para la 












Formas que hacen parte de la plataforma del sistema Open Smart Flex en las que 
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PROCEDIMIENTO: INGRESOS SEGMENTO EMPRESAS













en Data crédito 

























14. EJECUTIVO DE 
VENTAS
Solucionar 
solicitud con el 
cliente
Paso scoring?






















2. TÉCNICO DE 
SOPORTE
Revisar contratos
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 




Revisar en cada uno de los contratos 
recepcionados datos como cédula, nombre 
completo, productos ó servicios solicitados, 





Enviar al equipo de Soluciones Especiales 




4 Recibir las solicitudes para la implementación de una solución especial. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
5 Diseñar y desarrollar la solución especial. TÉCNICO DE SOPORTE  
6 
Enviar la implementación de la solución 





Verificar con la cédula del cliente si este 
existe ó no en la base de datos del sistema 




Verificar con la Central de Riesgo la 
historia crediticia del cliente en caso de que 




Tramitar la devolución en caso de que el 





Verificar en el sistema Open Smart Flex si 
la dirección a la cual se le van a ingresar 





 Verificar la oferta y la documentación que 
se requiere para hacer el respectivo 




Tramitar la devolución en el caso en que la 
dirección a la que se le van a ingresar los 
productos solicitados no cumpla con las 
políticas de estudio del predio o que no 
cumpla con la documentación solicitada. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
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13 
Recepcionar las devoluciones que llegan 




14 Informarle al cliente sobre la devolución y darle solución a la misma. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS  




Enviar las devoluciones solucionadas al 
Equipo de Asignaciones e Instalaciones 
para hacer el respectivo ingreso de 
acuerdo a la solicitud. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS  




Ingresar en el sistema Open Smart Flex 








Para el caso en el que se haya presentado 
un problema de deuda con el cliente se 
deben de levantar los impedimentos en 




21 Legalizar la oferta de los productos ingresados en Open Smart Flex 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  






4.1 Procedimientos Relacionados 
 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Formato de devoluciones. 
 Formato de ingresos. 
 




 Para el caso de ingresos re configuraciones las recepciones de las solicitudes 
se hacen por medio físico, correo o beesoft. 
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 Para el caso de ingresos de transmisiones de datos, estas solo se reciben por 
medio de contratos físicos. 
 
 
 Para el ingreso de soluciones especiales solo se recepcionan por medio del 
pool Pereira, el cual se encarga de direccionarlo a implementación de 
Soluciones Especiales para que se diseñe el tipo de solución especial. De 
acuerdo al tipo de la solución se re envia nuevamente al Equipo de 
Asignaciones e Instalaciones para que estos la ingresen de acuerdo a las 




 En el caso de que sea necesario la verificación e Data crédito el puntaje con el 





















5.3.2.2 Procedimiento Seguimiento a Instalaciones de Solicitudes del 
Segmento Empresas. 
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SEGUIMIENTO A INSTALACIONES 




El objetivo principal de este procedimiento es el de asegurar las instalaciones de 
venta y post venta de servicios que están en estado pendiente con un tiempo de 9 




Este procedimiento aplica desde que se recibe el reporte TIP enviado por 
Aseguramiento diariamente hasta que el caso pendiente por instalación queda 
instalado o en su efecto anulado. 
Aplica para el Equipo de Asignaciones e Instalaciones de la Subgerencia de 




Soporte para control de flujos de trabajo tales como Venta Hogares, Migración 
Ventas, Referidos de plan constructores, traslados, pre venta de revista únete 
 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) 
dirigido a compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y componentes 
del núcleo principal d 
e gestión en dichas compañías: atención al cliente, facturación y operaciones de 
campo relacionadas con la infraestructura para la prestación de los servicios. 
 
OSF  
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3.1 Diagrama de Flujo 
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No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir por medio electrónico el reporte 
TIP que envia el Equipo de Aseguramiento 




Filtrar el reporte TIP por casos pendientes 





Revisar los casos pendientes por 
instalación generados del filtro del Tip, 
revisar los casos pendientes por 





Analizar cada uno de los casos revisados 





Informar al ejecutivo de ventas 
correspondiente si el caso analizado no se 
ha podido instalar por ser un problema 
comercial, ejemplo: falta de equipo, el 
cliente no estaba en el momento de la 




Informar al cliente las causas por las 
cuales no se le ha instalado el servicio 
solicitado con el fin de que él tome la 
decisión de volver a programar la 
instalación, o hacer la respectiva anulación 




Re programar con el cliente la fecha 
exacta en la que se puede hacer efectiva 
la instalación de los servicios. Esto en caso 
de que se encuentre una solución para la 
instalación. En el caso en que el cliente ya 
no quiera el servicio o no se pueda tener 
una solución para hacer la instalación, se 
procede a ratificar con el cliente la 
anulación de la solicitud. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS  
8 Informar la anulación o la re programación de la instalación de la solicitud a la División 
EJECUTIVO DE 
VENTAS  
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de Soporte y Servicio Empresarial 
9 
Recibir respuesta de programación o 
anulación de la solicitud por parte del 




Direccionar la solicitud que esta pendiente 
por instalación a causa de problemas 
técnicos, como tab copado, a los 




Hacer seguimiento a la gestión realizada 
por los jefes de zona en la solución de 





Hacer la re programación de la instalación 
del servicio en caso de que el problema 




Anular la solicitud en el sistema OSF en el 
caso de que no se tenga solución para 
resolver el problema técnico o que el 




Direccionar al eje de agendamiento del 
Equipo de Asignaciones e Instalaciones  
para que haga efectivo la re programación 




Enviar respuesta al Técnico de Soporte del 
Eje de Ingresos Gestión de la culminación 
del agendamiento y programación de la 
solicitud pendiente por instalar. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
16 Recibir la respuesta inmediata por parte de Agendamiento 
TÉCNICO DE 
SOPORTE   
17 Informar al ejecutivo de ventas la nueva programación para la instalación. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Anular la solicitud en el sistema Open 
Smart Flex en caso de que el cliente no 
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4.1 Procedimientos Relacionados 
 
Agendamiento y Programación de Servicios Venta y Post venta 
 
 
4.2 Registros Generados 
 
 TIP actualizado. 
 Registros instalados. 
 Registros anulados 
 























5.3.2.3 Procedimiento Reconfiguración de Paquetes. 
 
Tabla 24. Procedimiento Reconfiguración de Paquetes. 
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RECONFIGURACION DE PAQUETES 
  
 





El objetivo principal de este procedimiento es el de hacer el ingreso efectivo de las 
respectivas reconfiguraciones de paquetes cuando uno de los productos que 
hacen parte del paquete no se ha podido instalar sea por solicitud del cliente o 





Este procedimiento aplica desde que se reciben las solicitudes  para la 
reconfiguracion de paquetes por correo electrónico hasta que se hace efectivo 
este tipo de ingreso en el sistema OSF y se da respuesta de ello. 
 
Aplica para el Equipo de Asignaciones e Instalaciones de la Subgerencia de 








Soporte para control de flujos de trabajo tales como Venta Hogares, Migración 
Ventas, Referidos de plan constructores, traslados, pre venta de revista únete 
 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) 
dirigido a compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y componentes 
del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al cliente, 
facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura para la 
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Formas que hacen parte de la plataforma del sistema Open Smart Flex en las que 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recepcionar las solicitudes de re 
configuración de paquetes por beesoft, 




Recopilar los datos del motivo, como 
dirección, asesor, estrato; con el fin de que 




Verificar los productos que componen el 
paquete antes de efectuar la re 
configuración con el fin de determinar si se 
puede ejecutar la re configuración o si es 




Retirar los  productos al paquete mediante 
lla opción que aparece en CNCRM en el 
sistema Open Smart Flex 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
5 Finalizar la solicitud cuando se tengan que retirar dos productos del paquete. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Anular paquete en el sistema Open Smart 







4.1 Procedimientos Relacionados 
 No aplica 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Formato de devoluciones. 
 Formato de ingresos. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 No aplica 
 
5. Consideraciones 
 No aplica 
 
5.3.2.4 Procedimiento Re Ingreso de Solicitudes. 
Tabla 25. Procedimiento Re Ingreso de  Solicitudes. 
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REINGRESOS DE SOLICITUDES 
  
 





El objetivo principal de este procedimiento es el de hacer el ingreso efectivo de solicitudes 
que habían sido retiradas o anuladas del sistema, sea por motivos o problemas comerciales 





Este procedimiento aplica desde que se reciben las solicitudes  para el reingreso de 
productos (por beesoft, consultas, correo electrónico, o por contratos físicos) hasta que se 
hace su ingreso efectivo en el sistema OSF, dándole paso al eje de  asignaciones e 
instalaciones.  
 









Soporte para control de flujos de trabajo tales como Venta Hogares, Migración Ventas, 
Referidos de plan constructores, traslados, pre venta de revista únete 
 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Supoort Systems) dirigido a 
compañías de Telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta tecnología basada en 
reglas, la solución integra funcionalidades y componentes del núcleo principal de gestión en 
dichas compañías: atención al cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas 
con la infraestructura para la prestación de los servicios. 












Formas que hacen parte de la plataforma del sistema Open Smart Flex en las que se 






3.1 Diagrama de Flujo 
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3.2 Descripción Diagrama de Flujo 
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No. DESCRIPCION RESPONSABLE A.N.S 
1 Recibir las solicitudes de re-ingreso por beesoft, Consultas, correo electrónico y contratos físicos. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
2 Recopilar los datos del motivo, como cedula, nombre del cliente y producto a re-ingresar. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
3 Validar moras con otros productos e información del cliente. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  
4 Ingresar la solicitud en el sistema Open Smart Flex TÉCNICO DE SOPORTE  
5 Verificar asesor, estrato y adicionar observaciones en el ingreso de la solicitud 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




Revisar si el ingreso es un paquete o son productos 




8 Verificar el reingreso de cada uno de los productos solicitudes. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE  




4.1 Procedimientos Relacionados 
 Reconfiguracion de paquetes. 
 
4.2 Registros Generados 
 
 Formato de devoluciones. 
 Formato de ingresos. 
 




 Para el caso de ingresos re configuraciones las recepciones de las solicitudes se hacen 
por medio físico, correo o beesoft. 
 Para el caso de ingresos de transmisiones de datos, estas solo se reciben por medio de 
contratos físicos. 
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5.4 Propuesta de Diseño de Indicadores para cada una de los Ejes. 
 
5.4.1 Indicadores Eje Ingresos Propuestos.(Anexo G) 
 
5.4.1.1 Indicador Calidad de la Venta. 
 
Tabla 26. Indicador Calidad de la Venta. 
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5.4.1.2 Indicador % Devolución Estudio Cliente. 
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5.4.1.3 Indicador % Devoluciones por Estudio Predio. 
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5.4.1.4 Indicador Incumplimiento Documentación Requerida para Ingreso 
de Solicitudes en el Sistema Open Smart Flex 
 
Tabla 29. Indicador Incumplimiento Documentación Requerida para Ingreso de 
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5.4.1.5 Indicador Calidad del Ingreso. 
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5.4.1.6 Indicador % PQR’s generados por Mal Ingreso en el sistema OSF 
 
 
Tabla 31. Indicador % PQR’s generados por Mal Ingreso en el sistema OSF 
 
 
5.4.1.7 Indicador % Malos Empaquetamientos registrados en OSF 
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5.4.1.8 Indicador % Capacidad del Ingreso 
 
Tabla 33. Indicador % Capacidad del Ingreso  
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5.4.1.9 Indicador Tiempo Promedio de días pendientes por Instalación. 
 
Tabla 34. Tiempo promedio de días pendientes por instalación 
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5.4.1.10 Indicador % Pendientes. 
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5.4.2 Eje de Mantenimiento Clientes(Servicio Empresarial) 
 
5.4.2.1 Indicador Medición Retiro de Clientes Empresariales 
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5.4.2.2 Indicador de Medición de Retenciones Clientes Empresariales. 
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5.4.2.3 Indicador Medición de Soluciones Efectivas. 
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5.4.2.4 Indicador Cumplimiento Visitas Empresariales. 
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5.4.2.5 Indicador Tiempo Medio de Solución.  
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5.4.3 Eje de Relación con Operadores y Terceros. 
 
5.4.3.1 Indicador de Respuesta y Entrega a Operadores y Terceros de 
Conciliaciones Financieras. 
 







- 181 -                                              
 
5.4.3.2 Indicador Promedio de Días pendientes por Instalación de Ultimas 
Millas. 
 









6.1 CONCLUSION GENERAL. 
 
 
En la realización del presente proyecto en el que se analizaron manuales de 
responsabilidades, indicadores de gestión, productividad, y la estructura actual de 
la División de Soporte y Servicio Empresarial  entre otros factores, permitieron 
obtener una visión global y detallada de los inconvenientes y problemas mas 
significativos de este equipo de trabajo, logrando no solo dar respuesta a los 
objetivos planteados inicialmente en la ejecución de este proyecto, sino que 
también un diagnostico estructural que da como resultado una propuesta que 
busca generar el mayor valor para la empresa Une Telefónica de Pereira. 
 
 
Todos los factores anteriormente citados, en un principio fueron analizados 
individualmente, los cuales sirvieron para medir tendencias grupales y dar 
respuesta a los factores generadores de las problemáticas actuales de la División 
de Soporte y Servicio Empresarial atribuibles a: 
 
 
La mala distribución que tienen sus ejes de trabajo los cuales están conformados 
por actividades que divergen las unas de las otras, por ser  actividades que están 
enmarcadas dentro de tres campos de acción de la administración de una 
empresa como lo son el área comercial con el eje de Servicio Empresarial, el área 
de producción con el eje de ingresos y el área financiera con el eje de relación con 
operadores y terceros. 
 
 
Estos hallazgos no solo permitieron ver que estos ejes divergían de los objetivos 
que tiene la división, sino que también permitieron dar respuestas, pues el 
problema para este equipo de trabajo va mucho mas allá de si tienen o no un 
sistema de medición por indicadores, el problema radica básicamente en que la 
gestión y administración de estos ejes se esta haciendo de manera inadecuada, 
pues no se están teniendo en cuenta los procesos reales a los que pertenecen, lo 
que ocasiona que no hayan mediciones concisas, y que el personal que labora allí, 
se sienta desmotivado y poco apoyado. 
 
 
Es por esto, que mas que crear y diseñar indicadores que sirvieran de paños de 
agua tibia para la división, se decidió  crear una propuesta que permitiera no solo 
darle valor a la Subgerencia de Negocios Empresariales, sino que también a la 
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empresa en general y a los procesos funcionales que de allí se desprenden, como 
es el caso de la producción y comercialización. 
 
 
Para este estudio se concluyo que la mejor opción era pasar el eje de Soporte a 
Ventas al Equipo de Asignaciones e Instalaciones de la Subgerencia de Servicio al 
Cliente, siendo este uno de los ejes más críticos por la importancia que tiene en el 
proceso productivo de la empresa, ya que a partir de este punto se da inicio al 
proceso productivo de la empresa ingresando las solicitudes de los clientes en el 
sistema (Open Smartflex). Cambio que traerá consigo ventajas significativas para 
el incremento de la productividad y efectividad de la empresa. 
 
 
Para el caso de los dos ejes restantes se concluyó que la mejor propuesta que por 
ahora se puede generar para ellos es el de no desligarse del todo de la antigua 
división, siempre y cuando esta opte por mejorar su gestión, medición, control y 
creación de propuestas y estrategias que le aporten a la razón inicial por la que se 
creo dicho equipo. 
 
Para lo anterior, se modifico su estructura funcional, se definieron nuevos 
objetivos, procedimientos e indicadores de gestión que permitirán al largo plazo el 
adecuado y eficiente desempeño de las actividades que allí se desarrollan. 
 
Adicional a esto, la modificación de la estructura organizacional  no solo afecto a la 
División de Soporte y Servicio Empresarial, sino a la vez al Equipo de 
Asignaciones e Instalaciones de la Subgerencia de Servicio al Cliente, 
enfocándose en empleados de planta y misión sin que existan discriminaciones y 
dándole a la empresa herramientas de gestión y control de toda la población. 
 
El hecho de que existan una administración y control enfocados al 100% del 
personal, permite tener un verdadero control, evitar fuga de la información, no 
tener dependencia de un solo trabajador, que no hayan personas con dominio de 
la información,  ser equitativos con los colaboradores y a su vez incrementar la 
motivación y generar mejor clima organizacional ocasionado por las mejoras y la 
equidad evidenciada en la adecuada medición. 
  
Por otra parte, se debe enfatizar en que el análisis global de un puesto de trabajo 
incluyendo todas las variables que lo componen permiten determinar con un alto 
grado de aproximación el valor que este aporta al equipo de trabajo al que el 
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6.2 CONCLUSIONES ESPECÍFICAS. 
 
 El análisis mediante las listas de actividades permite obtener una visión global 
y determinar si las actividades generan o no valor a la empresa. 
 
 
 Es importante que el personal contratado por empresas temporales que labora 
en la empresa Une Telefónica de Pereira, tenga la posibilidad de ser vinculado 
de las directivas y políticas que se generan respecto a los requisitos y 
competencias que deben de tener para obtener un puesto de trabajo, para que 
los perfiles que se tienen de acuerdo a cada actividad desempeñada estén 
estandarizados y permitan el fácil análisis de desviaciones de competencias y 
la necesidad de capacitación y nivelación. 
 
 
 La documentación de manuales de responsabilidades y procedimientos 
permiten a cada equipo de trabajo que no se incurran en re procesos, y que se 
pueda determinar los puntos críticos. Además esto logra que todo el personal 
pueda acceder a la información que requiera y a los mejores métodos para 
desarrollar una actividad. 
 
 
 Los indicadores son medidores de gestión siempre y cuando dichos 
indicadores estén bien estructurados, de lo contrario, pueden incurrir en fallas 
evidenciadas en el clima organizacional y en la gestión del equipo de trabajo. 
 
 
 Aunque los días típicos muestran tendencias de ocupación en las personas 
que realizan actividades, una sola medición no es suficiente para determinar si 
la persona observada es productiva o no, pues depende de factores inherentes 
a cada trabajo y porque los días típicos en los cargos administrativos no 
existen, pues casi siempre hay paso de lo prioritario a lo urgente. Además, las 
personas cuando tienen presencia de una persona que las esta vigilando todo 
el tiempo se sienten cohesionadas y no trabajan al mismo ritmo normal. Lo 
anterior, no significa que para cargos operativos no funcione, pues cuando 
existen personas que realizan actividades rutinarias se les puede hacer estas 
observaciones y medirlas después con respecto a los demás días para 












 Estructurar responsabilidades claras y diferenciadoras para los cargos de 
supervisor, coordinador y jefe de división, con el fin de determinar 
desviaciones y medir su gestión. 
 
 Se recomienda documentar la información de los trabajos realizados por 
personas temporales con el fin de no incurrir en riesgos de fuga de 
información, desmotivación, dominio de información, ni dependencia de 
personal. Lo anterior mediante el diseño de manuales de responsabilidades, 
procedimientos e instructivos. 
 
 Se recomienda hacer posteriores estudios con el fin de analizar los diferentes 
tipos de actividades, es decir, determinar % actividades operativas, 
administrativas, de soporte, que tiene cada cargo, que permita la generación 
de un inventario y la creación de acciones de mejora enfocado en los métodos 
de trabajo. 
 
 Se recomienda que los Equipos de Mantenimiento y Retención de Clientes y el 
de Asignaciones e Instalaciones hagan uso de las herramientas empresariales 
que tiene la organización como lo son los mecanismos de comunicación 
establecidos por medio de comités secundarios y primarios, los cuales deben 
de realizarse cada semana para retroalimentar a cada miembro del equipo en 
las decisiones que toma el comité directivo y para dar paso a mejoras, y a 
pendientes de la semana. El uso de estos comités permite tener orden y la 
optimización del tiempo de labor de la semana incurriendo en la disminución 
de tiempos muertos de las labores ejecutadas, los cuales se evidenciaron 
durante el levantamiento del día típico. 
 
 Se recomienda que las personas en misión que aun no cumplen con los 
requisitos mínimos del perfil de cada puesto de trabajo, se capaciten y se 
generen estrategias de compensación y del desarrollo de las competencias de 
los factores inherentes al trabajo. 
 
 Para la empresa se hace la recomendación de hacer un análisis detallado a los 
cargos directivos y ejecutivos que existen en la organización, pues se 
evidencia gran cantidad de autoridades en un mismo equipo de trabajo, se 
evidencia, coordinadores, jefes, lideres y supervisores en un mismo equipo de 
trabajo, incidiendo en rupturas del proceso normal de la empresa. 
 
 Se recomienda que la Subgerencia de Gestión Humana tenga el conocimiento 
de los cambios generador por los lideres de equipos o jefes de división a los 
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horarios de trabajo, pues se da el caso de que cada equipo tiene autonomía en 
esto, incidiendo en que se rompa con la promesa de servicio y atención a las 
demás áreas de la empresa. 
 
 Se hace la recomendación al Equipo de Mantenimiento Y Retención de 
Clientes y al Equipo de Asignaciones e Instalaciones, que tengan en cuenta al 
empezar a medir su gestión con los indicadores propuestos, que inicien su 
recolección de datos históricos, para que en un periodo de 6 meses puedan 
determinar el período base y las respectivas metas que cierren el círculo de 








































ANS: Niveles de Servicio. 
 
BEESOFT: Soporte para control de flujos de trabajo tales como Venta Hogares, 
Migración Ventas, entre otros. 
 
CLIMA ORGANIZACIONAL: ambiente generado por las emociones de los 
miembros de un grupo u organización, el cual está relacionado con la motivación 
de los empleados. 
 
DESVIACION ESTÁNDAR: Medida (cuadrática) que informa de la media de 
distancias que tienen los datos respecto de su media aritmética, expresada en las 
mismas unidades que la variable. 
 
EFICACIA: realización de los objetivos o metas planteadas sin importar como se 
llevo a cabo. 
 
EFICIENCIA: Relación entre los objetivos que se consiguen con respecto a la 
optimización de los recursos para obtenerlos. 
 
EMPLEADO EN MISION: Empleado contratado por empresa temporal 
desempeñando labores y funciones de la Empresa Une Telefónica de Pereira. 
 
EMPLEADO DE PLANTA: Empleado contratado directamente por la Empresa 
Une Telefónica de Pereira para el desarrollo de una labor. 
 
GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.16 
 
INDICADOR: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados 
efectivamente obtenidos, en la ejecución de un proyecto, programa o actividad. 
 
IP CENTREX: Central de Cambio. 
 
IVR: Respuesta interactiva de voz que permite transmitir mensajes masivos a los 
clientes de la Empresa Une Telefónica de Pereira. 
 
MEDIA: Valor promedio de un conjunto de mediciones. 
 
MUESTRA: Subconjunto de casos o individuos de una población estadística 
 
                                                 
16 ISO 9000.2000 
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MANUALES DE RESPONSABILIDAD: Manuales en los que se establecen las 
responsabilidades y el alcance que tiene cada trabajador de la Empresa. Para el 
caso de Une Telefónica de Pereira estos manuales solo aplican a personal de 
Planta.  
 
ORGANIGRAMA: Representación grafica de la estructura orgánica de una 
empresa o una parte administrativa de ella. 
 
POBLACION: Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen 
características comunes necesarias para su observación en un momento dado. 
 
PROCEDIMIENTO: Forma especificada de llevar a cabo una actividad de un 
proceso, responde al Como se hace? 
 
PROCESO: Conjunto de actividades que se relacionan entre si con el fin de 
generar valor y transformar unas entradas en resultados. Responde al Que se 
hace? 
 
PRODUCTIVIDAD: Medida del desempeño que abarca eficiencia y eficacia. 
 
PQR’s: Atención a Peticiones, Quejas y Reclamos que solicitan los clientes por los 
diferentes medios que tiene la empresa. 
 
RDSI: (Red Digital de Servicios Integrados) Red de una telefónica con un ancho 
de banda desde los 64 kbps, que es similar a una red telefónica de voz, pero no es 
analógico, sino que digital. 
 
RED HFC: Red de cable que combina en su estructura el uso de la fibra óptica y el 
cable coaxial 
 
SISTEMA OPEN SMART FLEX: Sistema de información BOSS (Business and 
Operations Supoort Systems) dirigido a compañías de Telecomunicaciones y 
servicios públicos. Con alta tecnología basada en reglas, la solución integra 
funcionalidades y componentes del núcleo principal de gestión en dichas 
compañías: atención al cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas 
con la infraestructura para la prestación de los servicios. 
 
SRH: Es una solución informática diseñada para maximizar la productividad de los 
procesos de liquidación de Nómina y Administración de Recursos Humanos 
TELECOMUNICACIONES: Tecnología que permite la transferencia de un 
mensaje de un punto a otro 
TIP: Tiempo de Instalación pendiente. Reporte de las solicitudes que están 
pendientes por instalación. 
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TRANSMISION DE DATOS: Movimiento de información codificada, de un punto a 
uno o más puntos, mediante señales eléctricas, ópticas, electro ópticas o 
electromagnéticas 
 
ULTIMA MILLA: Ultimo kilómetro de conexión entre el usuario final y la central del 











































AMOROS, Eduardo, universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, 
Comportamiento Organizacional. En Busca de Desarrollo de Ventajas 
Competitivas, Versión Web. 
 
 
ARIZABALETA, Elizabeth Vidal. Diagnostico Organizacional, Evaluación 
Sistemática del Desempeño en la Era Digital. 2 Ed, Bogota: Ecoe Ediciones, 2004. 
 
 
BM CONSULTING GROUP, Proyecto Evolución para la Empresa Une- Telefónica de 
Pereira, Fase de Productividad Administrativa. Pereira: Empresa Une-Telefónica 
de Pereira. 2008. 
 
 
CASTRILLON, Manuel Alfonso. La Estructura Organizacional, Versión de PDF. 
 
 
CHAO, Lincoln. Estadística para las Ciencias Administrativas, 2 Ed.Mc Graw-Hill. 
 
 
CHIAVENATO, Idalberto. Introducción a la Teoría General de la Administración, 4 
Ed: Bogota, MC Graw- Hill, 1998. 
 
 
ECHAVARRIA, Rafael. La Empresa Emergente, La Confianza y los Desafíos de la 
Transformación.1 Ed: Argentina: Ediciones Granica, 2007 
 
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. 
Documentación. Presentación de tesis, trabajos e grado y otros trabajos de 




____________________. Referencias Bibliograficas. Contenido, forma y 
estructura. (NTC 5613:2008.) 
 
 
- 191 -                                              
____________________. Referencias documentales para fuentes de Información 
Electrónica, Bogota, 1998, 23 p. (NTC4490) 
 
 




ROBBINS, Stephen y COULTER, Mary. Administracion.5.Ed. Mexico: Pearson, 
Prentice Hall. 
 
NAVARRETE, Hernando Marino. Gerencia de Procesos. Bogota, Alfa Omega 
Colombiana S.A, 2002. 
 
 




SERNA, Humberto Gómez. Índices de Gestión. Como diseñar un sistema Integral 
de Medición de Gestión. 2 Ed. Bogota D.C. 3R Editores, 2005. 
 
 




VEGA, Eugenia Lindegaard y MENESES, Gerardo Gálvez. Enciclopedia del 




ALCALDIA DE PEREIRA, Historia de la Ciudad de Pereira,(en línea) 
http://www.pereira.gov.co/portal/page?_pageid=203,218335&_dad=portal&_schem
a=PORTAL (Citado el  5 de enero de 2010) 
 
DEOBOLD B, Dalen Van, Meyer. Manual de Técnica de la Investigación 
Educacional. Síntesis de “Estrategia de la Investigación Descriptiva” Disponible en  
http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php (Citado 
el 2 de enero de 2010) 
 
INSTITUTO  TECNOLOGICO SUPERIOR DE CALKIN EN EL ESTADO DE CAMPECHE, Diseño 
Metodológico. (En línea).   
<www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r23752.PPT>(citado el 3 de enero de 2010) 
 
- 192 -                                              
 
JAINAGA, Trueba Ignacio, Distribución en Planta, Tema No.5. Universidad 
Politécnica de Madrid, (en línea). <www.elplisma.com.co> , (consultado el 3 de 
enero de 2010) 
 
 
WIKIPEDIA. Definicion de Procedimiento.< http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento>, (Citado el 2 de 








































- 194 -                                              
Nota: Los demás anexos se encuentra en CD 
